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 Anexos: traslado de productos desde la bodega principal ubicada en Eve 
Distribuciones S.A, hasta el punto de venta o el cliente. 
 
 Baucher: documento para despacho de mensajeros, que incluye numero de 
mensajes, relación del valor y numero de factura de cada mensaje, nombre y 
código de mensajero, hora de salida, el cual consta de un consecutivo. 
 
 Call Center: Central de recibo de llamadas para ventas a domicilio. 
 
 Enrutar: ubicar los pedidos que están listos para despachar en una ruta en el 
sistema. 
 
 Hora de entrega: hora en la cual le son entregados al mensajero los pedidos y 
el baucher para la atención de la ruta asignada. 
 
 Hora de regreso: hora en la cual el mensajero regresa y le es cerrado el 
baucher en el sistema. 
 
 Hora de salida: hora en la cual el mensajero sale del punto de venta a realizar 
su recorrido. 
 
 Kit Bayer: kit de productos para la salud que es despachado exclusivamente por 
Md 29 y Md 02. 
 Md: punto de venta de Multidrogas 
 
 Mensajero: persona encargada de la entregas a domicilio. 
  Módulo de despachos: Estructura física en la cual se ubican los productos a ser 
 
despachados por servicio a domicilio.  
 Productos de consumo: alimentos y productos de cuidado e higiene personal. 
 
 Ruta: zonas de atención asignadas a cada punto de venta que presta el servicio 
 
a domicilio dentro de su respectiva área de influencia, delimitada por criterios de 
cercanía geográfica y vías de acceso. 
 Telemercaderistas: Personal que recepciona las llamadas entrantes al Call 
 
Center. 
 Tiempos externos: tiempo transcurrido desde el despacho del mensajero hasta 
 
su regreso al punto de venta. 
 Tiempos internos: tiempo que transcurre desde la impresión de la factura de 
 
venta hasta que es despacho el mensajero con la respectiva ruta asignada. 
 Transacciones: número de ventas realizadas con préstamo de servicio a 
 
domicilio. 
 Traslados: labor que realizan los mensajeros cuando deben completar los 
 
 
productos solicitados en una factura con el inventario de un Multidrogas 




l inicio la investigación fue reali ma exploratoria, para lo cual se 
rogramaron visitas a los puntos de venta que prestan el servicio a domicilio en 
rmuló un nuevo 





A zada de for
p
Pereira y Dosquebradas, a partir de esto se documentaron los métodos de trabajo 
que eran empleados en cada punto de venta para el despacho del servicio a 
domicilio, todas las observaciones realizadas fueron consignadas en un 
documento con el fin de darle forma y obtener un método de trabajo unificado que 
pudiera ser empleado en todos los puntos de venta. Posteriormente, se calculó 
utilizando el muestreo estratificado el tamaño de muestra para la toma de tiempos 
como parte complementaria al diagnostico inicial, con lo cual se hicieron visibles 
las partes del proceso en donde se formaban cuellos de botella.  
 
Con la información recolectada en el diagnostico inicial se fo
m
mensaje en el punto de venta según la ruta  a la que correspondiera, igualmente 
se determinó el número máximo de mensajes que debe entregar un mensajero en 
la ruta asignada; este método se puso a prueba inicialmente en dos puntos de 
venta, luego de esta implementación se realizaron algunos ajustes para su 
posterior aplicación en todos los puntos de venta; se tomaron de nuevo tiempos de 
despacho y tiempos externos para determinar las posibles variables externas que 
afectan la entrega oportuna de los pedidos, fue aquí en donde se identificó que la 
distribución de las rutas no era adecuada debido a la nueva infraestructura vial de 
las ciudades, por lo cual se realizó una redistribución de las rutas de cada zona de 
entrega apoyados en el conocimiento que tienen los mensajeros y en los planos 
de las ciudades, luego de tener el listado de rutas con sus respectivos barrios para 
cada punto de venta, se procedió a organizar la base de datos de clientes para 
eliminar la inconsistencias en la direcciones y las rutas de entrega registradas. 
Se realizó una evaluación del protocolo de atención al cliente utilizado por los 
telemercaderistas, y se hicieron las correcciones pertinentes para la atención a 
lientes ubicados en zonas de entrega retiradas; además se calculó un tamaño de 
o de mensajeros necesarios 
ara cada punto de venta y los horarios en los que se requiere mayor 
 
c
muestra para la toma de tiempos de la duración de llamadas efectivas y no 
efectivas atendidas por los telemercaderistas, de esta forma se validó el número 
de telemercaderistas requeridos para el Call Center. 
 
Con todas las consideraciones anteriores y teniendo en cuenta el número de 
mensajes entregados por hora, se calculó el númer
p
concentración de estos. Finalmente se realizaron reuniones informativas con todo 
el personal involucrado en la prestación del servicio dando a conocer todas las 

















En la actualidad debido a la alta compet ividad todas las empresas se esfuerzan 
por lograr mantener su mercado s adicionales que a su vez los 
hacen diferenciadores, con el fin de captar la atención de sus clientes, logrando 
 presenta el desarrollo de la 




así la fidelización y mayor captación de estos, lo cual se ve reflejado en el 
reconocimiento, el posicionamiento de sus marcas y el incremento en el nivel de 
utilidades que es el objetivo principal de todas las organizaciones con animo de 
lucro, este cambio en el enfoque empresarial se ha venido dando gracias al 
aumento en las exigencias de los clientes, el cambio en las costumbres y el 
acelerado ritmo de vida; en virtud de lo anterior es una necesidad ineludible de las 
empresas no solo ofrecer a sus clientes productos de alta calidad sino también 
servicios que les brinden mayor disponibilidad de tiempo el cual puede ser 
empleado en la realización de otras actividades que pueden ser de índole personal 
o laboral, esto hace que las empresas sean bien percibidas y se conviertan en 
organizaciones exitosas con proyección a futuro. 
 
Ahora conscientes de las necesidades que tienen las organizaciones con lo 
mencionado anteriormente, a continuación se
re
busca la satisfacción de sus clientes a través de la evaluación y mejoramiento de 
todos los aspectos que están involucrados en la prestación del servicio, para ello 
se emplearon métodos de investigación y medición, inicialmente implementados 
en el área metropolitana de Pereira y Dosquebradas, contribuyendo al desarrollo 
socio económico de la región, teniendo en cuenta que esta tiene un acelerado 
ritmo de crecimiento, es por ello que la competencia de las cadenas farmacéuticas 
ha aumentado de igual forma, haciendo indispensable la diferenciación no solo en 
precios sino en prestación de servicios de alta calidad y una gran especialización 



















1.1 ENUNCIADO DEL PROBLEMA 
 
Eve distribuciones S.A. es una empresa colombiana fundada en la ciudad de 
Pereira en 1979, con el fin de contribuir al bienestar, la salud y el mejoramiento de 
la calidad de vida de sus clientes con la comercialización de productos 
farmacéuticos y de consumo, por medio de uno de sus canales de servicio como 
lo es Multidrogas, que actualmente cuenta con puntos de venta a nivel nacional en 
ciudades como Pereira, Dosquebradas, Manizales, Armenia, Cartago, Cali, Bogotá 
y Neiva. 
Debido a las exigencias del mercado y la competitividad generada por la 
globalización, las organizaciones deben evolucionar día a día innovando en la 
satisfacción de las necesidades de sus clientes, ofreciendo mejores servicios que 
se adapten a la rápida evolución de las costumbres y al ritmo de vida de las 
personas, es por ello que la empresa se ha dedicado a fortalecer su portafolio de 
servicios entre los cuales se encuentra el servicio a domicilio, que es coordinado 
por un centro único de llamadas Call Center, evidenciándose en este proceso 
algunas deficiencias en el servicio, reflejadas en las quejas efectuadas por los 
clientes debido a las entregas inoportunas, además de la pérdida de clientes que 
usualmente realizaban compras utilizando este medio; las causas por las cuales 
se presentan inconvenientes en las entregas pueden ser múltiples dentro de las 
cuales se han podido identificar las siguientes: problemas de comunicación entre 
clientes y telemercaderistas en el momento de tomar los pedidos, la falta de 
implementación de un método de trabajo unificado para los despachos en todos 
los puntos de venta que prestan el servicio a domicilio, horarios de trabajo que no 
permiten contar con el personal necesario para atender la demanda en todas las 
horas del día; finalmente por la inadecuada distribución de las rutas que no 
concuerdan con el desarrollo vial de las ciudades. 
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1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
 
¿Es posible realizar una reestructuración de la logística de entrega, que permita 




1.3.1 ¿El número de mensajeros contratados actualmente por la empresa es el 
adecuado para cumplir con la promesa de entrega? 
 
1.3.2 ¿Los telemercaderistas utilizan adecuadamente el protocolo de atención al 
cliente? 
 
1.3.3 ¿Los horarios de trabajo de los mensajeros se adecuan a las necesidades 
de cada punto de venta de acuerdo a la demanda que atienden?  
 
1.3.4 ¿Es necesario realizar una redistribución de la rutas de entrega? 
 
1.4 OBJETIVOS 
1.4.1 OBJETIVO GENERAL 
Reestructurar la logística del servicio a domicilio que permita el 
cumplimiento de la promesa de entrega concertada con el cliente, en las 
ciudades de Pereira y Dosquebradas. 
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1.4.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
     1.4.2.1 Disminuir los retrasos en las entregas de servicio a domicilio. 
 
     1.4.2.2 Aumentar la frecuencia de despachos. 
 
1.4.2.3 Determinar el recurso humano necesario para cumplir con la promesa                  
de entrega.                  
 
1.4.2.4 Realizar una evaluación de la aplicación del protocolo de atención al 
cliente utilizado por los telemercaderistas en el Call Center. 
 
1.4.2.5 Realizar una redistribución de las rutas de entrega que maneja cada 




Con el fin de aprovechar las oportunidades del mercado dadas las condiciones 
actuales, el aumento en la demanda, la alta competitividad del sector, las 
exigencias y necesidades de los clientes actuales y potenciales; la empresa ha 
decidido realizar un estudio con el fin de incursionar en el mercado como la 
primera cadena farmacéutica en cumplir con una promesa de entrega, 
implementando tiempos diferenciadores que aumenten la satisfacción y la fidelidad 
de los clientes, posicionando así la marca de Multidrogas y los servicios que esta 
proporciona, orientados hacia la optimización de los recursos físicos y humanos, 
con la implementación de soluciones tecnológicas y logísticas que mejoren la 
efectividad en las ventas. 
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Con la implementación de las mejoras se espera reducir los costos generados por 
las devoluciones debidas a la insatisfacción de los clientes por el retraso en la 
entrega del servicio a domicilio, lo cual genera un deterioro de la imagen de la 
empresa, que se ve reflejado en la disminución de las ventas, debido a que los 
clientes que se retiran de esta son fidelizados por otras cadenas farmacéuticas 
que ofrecen una logística de entrega más eficiente; por ello se hace necesario 
disminuir dichos tiempos logrando brindar un paquete de servicios completo 
compuesto por gran variedad de productos, comodidad en los pagos, precios 
asequibles, facilidad de acceso al servicio, personal capacitado en la atención al 
cliente, y sobre todo la entrega oportuna en el lugar indicado. 
 
1.6 HIPOTESIS 
Sí es posible realizar una reestructuración de la logística de entrega, que permita 
cumplir con la promesa concertada con el cliente. 
2 ASPECTOS METODOLOGICOS DEL PROYECTO 
2.1 MARCO TEORICO 
2.1.1 MUESTREO1 
 
Técnica empleada en el análisis parcial de un grupo de casos o eventos, a efecto 
de obtener cierta probabilidad o certidumbre en relación a las características del 
universo analizado. 
                                                 
1Álvaro Trejos, Muestreo estadístico, Universidad Tecnológica de Pereira, 2005. 
1 Definición de muestreo. www.definicion.org/muestreo.  
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Para que se puedan obtener conclusiones fiables para la población a partir de la 
muestra, es importante tanto su tamaño como el modo en que han sido 
seleccionados los individuos que la componen. 
 
El tamaño de la muestra depende de la precisión que se quiera conseguir en la 
estimación que se realice a partir de ella. Para su determinación se requieren 
técnicas estadísticas superiores, pero resulta sorprendente cómo, con muestras 
notablemente pequeñas, se pueden conseguir resultados suficientemente 
precisos. 
 
Para seleccionar los individuos de la muestra es fundamental proceder 
aleatoriamente, es decir, decidir al azar qué individuos de entre toda la población 
formarán parte de la muestra. 
 
Si se procede como si de un sorteo se tratara, eligiendo directamente de la 
población sin ningún otro condicionante, el muestreo se llama aleatorio simple o 
irrestrictamente aleatorio. 
 
Cuando la población se puede subdividir en clases (estratos) con características 
especiales, se puede muestrear de modo que el número de individuos de cada 
estrato en la muestra mantenga la proporción que existía en la población. Una vez 
fijado el tamaño de cada estrato, los individuos se designan aleatoriamente. Este 
tipo de muestreo se denomina aleatorio estratificado con asignación proporcional. 
 
En el muestreo estratificado las probabilidades de selección de un grupo u otro 
pueden ser iguales o diferentes. No es necesario que todos los elementos tengan 
una misma probabilidad de selección pero conviene conocer la probabilidad que 
corresponde a cada uno. Todos los elementos que forman parte de un estrato 
dado suelen tener probabilidades de selección iguales. 
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Las inferencias realizadas mediante muestras seleccionadas aleatoriamente están 
sujetas a errores, llamados errores de muestreo, que están controlados. Si la 
muestra está mal elegida —no es significativa— se producen errores sistemáticos 
no controlados. 















































































2.1.2 JUST IN TIME EN EL SERVICIO AL CLIENTE.2 
 
El Just in Time es una filosofía empresarial que se concentra en eliminar el 
despilfarro en todas las actividades internas de la organización y en todas las 
actividades de intercambio externas. Esta definición establece la idea clave del 
just in time –eliminación del despilfarro-, lo cual exige eliminar todos los insumos 
de recursos que no añaden valor al producto o servicio.  
 
El objetivo es proporcionar satisfacción al cliente al tiempo que se minimiza el 
costo total. Ésta es la esencia del proceso just in time, que integra el compromiso 
total de calidad.  
 
La filosofía just in time se ha de filtrar desde la cúspide hacia abajo porque suele 
exigir un cambio completo en la cultura de la empresa. Para poner en práctica con 
éxito un sistema just in time, la compañía necesita un medio en que los empleados 
estén íntima y continuamente comprometidos a poner en ejecución la estrategia 
del juego y los detalles del plan de juego. Para señalar el camino, la alta 
administración debe comprender los fundamentos del proceso just in time, del 
control total de calidad y del involucramiento total de las personas. 
 
El aspecto más decisivo del involucramiento total de las personas es permitir que 
todos los empleados trabajen a su pleno potencial. Dando incentivos para 
soluciones innovadoras, la administración puede ayudarles a los empleados a 
encontrar maneras creativas de hacer su trabajo. Las personas realmente 
importantes en este proceso son los empleados de primera línea.  
                                                 
2 Just in Time, El camino hacia la excelencia, www.sht.com.ar. 





La educación JIT / CTC (just in time / control total de calidad) desarrolla las 
habilidades de estas personas y fomenta su creatividad. Además de capacitar y 
educar a los empleados, la alta gerencia debe reformar la cultura de la empresa. 
La meta es derribar los obstáculos que estorban la comunicación y les impiden a 
los trabajadores cooperar, confiar entre sí y confiar en sus clientes y proveedores. 
 
Preparar el centro de trabajo. 
 
En el centro de trabajo sólo deben tener cabida aquellos elementos necesarios 
para efectuar las tareas y actividades con eficiencia y eficacia, lo cual implica 
deshacerse de aquellos elementos innecesarios.  
 
En primer lugar debe hacerse la pregunta ¿Por qué está esto aquí?, para luego 
cuestionar ¿Esto le agrega valor al producto?, sí el elemento en cuestión no 
agrega valor, no debe estar en el centro de trabajo, y si no puede agregar valor en 
otro lugar, hay de deshacerse del mismo. 
 
Luego de identificar aquellos elementos considerados esenciales, los mismos 
deben ser asignados a lugares específicos. Ello implica un análisis a efecto de 
determinar dónde pueden proporcionar el máximo valor al mínimo costo. De tal 
forma, una vez que se le asigna un determinado lugar o espacio, deben 
permanecer en el mismo, hasta tanto se identifique un lugar más conveniente. 
 
Al planificar el centro de trabajo, éste debe ser sencillo, eliminando todos aquellos 
elementos innecesarios, al mismo tiempo que situando convenientemente los que 
se requieran para el mejor desarrollo de las actividades. Además de desperdiciar 
espacio, las zonas de trabajo mal dispuestas obstaculizan el flujo eficiente de los 
materiales, lo cual genera un despilfarro de tiempo porque los trabajadores tienen 
que buscar los materiales, las herramientas y los equipos cuando lo necesitan. 
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Competir con posibilidades implica eliminar los desperdicios, dejar todo aquello 
innecesario y buscar la generación de un auténtico valor agregado para los 
clientes y consumidores. La búsqueda de organizaciones esbeltas implica eliminar 
los procesos y actividades innecesarias, fortaleciendo al mismo tiempo todas 
aquellas que constituyen su razón de ser. 
 
2.1.3 CICLO P.H.V.A.3 
 
El ciclo: Planear, Hacer, Verificar y Ajustar o Actuar (P.H.V.A), es una herramienta 
gerencial que permite el abordaje integral de una situación específica y la 
implementación de procesos de mejoramiento continuo en las organizaciones. 
 
I. Planear:  
 
 Identificar la situación y definirla concretamente, determinando el grado de 
importancia de la misma.  
 
 Observar las características del problema teniendo en cuenta diferentes puntos 
de vista.  
 
 Buscar las causas que conducen al efecto indeseado. En este análisis es útil la 
aplicación de un "Árbol de Realidad Actual" o un diagrama de "Espina de 
Pescado".  
 
 Elaborar un Plan de acción para bloquear las causas y solucionar el problema.  
                                                 
3 Evans, J. y Lindsay, W. (2000): ADMINISTRACIÓN Y CONTROL DE LA 
CALIDAD, 4ta edición, Internacional Thomson Editores, México. 
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 Crear indicadores para evaluar la situación específica posteriormente.  
 
II. Hacer  
 




Los resultados obtenidos, compararlos con los Indicadores que se fijaron como 
objetivo, para poder asegurar que el cambio, fue implementado y efectivo. 
 
IV. Ajustar o Actuar  
 
 Tomar decisiones con base en la verificación. 
 
 Implementar estándares para monitorear y prevenir situaciones indeseadas.  
 
Nota: En este punto el ciclo vuelve al primer paso, para resolver una nueva 
situación específica y configurar el proceso de mejoramiento continuo.  
 
2.1.4 PROGRAMA DE LAS CINCO S (5S).4 
 
Se llama programa de las 5S a unos principios de bienestar personal y 
organizacional expresados con cinco palabras japonesas que comienzan por S. 
 
Cada palabra representa un logro en la creación de un lugar digno y seguro donde 
trabajar. 
                                                 
4 METODOLOGÍA DE LAS 5S. Mayor productividad Mejor Lugar de Trabajo, 
EUSKALIT (Fundación Vasca para la Calidad), 1998. 
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Seiri: Botar lo innecesario. 
Seiton: Ordenar. 
Seiso: Limpiar. 
Seiketsu: Mantener por costumbre. 
Shitsuke: Disciplina y multiplicación. 
 
Cuando nuestro entorno de trabajo está desorganizado y sucio, como una 
respuesta natural nos sentimos acosados, el ambiente resulta desestimulante, 
perdemos eficiencia y el entusiasmo hacia el trabajo se reduce.  
 
Seiri – Eliminar lo innecesario. 
 
Seiri significa eliminar los elementos innecesarios. Todos los que no son 
indispensables para realizar la actividad que tenemos entre manos. 
 
Seiton – Ordenar. 
 
Seiton consiste en organizar los elementos que hemos clasificado como 
necesarios de modo que se puedan hallar, utilizar y regresar a su lugar con 
facilidad.  
 
Una vez eliminados los elementos innecesarios, durante el seiri, se define un lugar 
donde ubicar aquellos que necesitamos con frecuencia, identificándolo para 
reducir el tiempo de búsqueda y facilitar el retorno después del uso.  
 
En resumen: Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. 
 
Seiso – Limpiar. 
 
 12
Seiso significa limpiar y disponer para el uso. Implica inspeccionar el equipo 
durante el proceso de limpieza para identificar pequeños o grandes problemas de 
funcionamiento; muchas veces identifica elementos inservibles, que deben ser 
reemplazados, y muchas otras induce a que sean enviados a reparación. 
 
Seiketsu – Mantener. 
 
Seiketsu es mantener los logros alcanzados con la aplicación de las tres primeras 
"S". Si desechar, ordenar y limpiar no se hacen continuamente, el lugar volverá a 
su antiguo estado. 
 
Shitsuke – Hábito y multiplicación. 
 
Shitsuke es el hábito ganado con el tiempo. La costumbre de mejorar el entorno 
personal aplicando el programa de las 5S. Shitsuke implica desarrollar la fuerza 
del autocontrol, tomar el futuro personal en las propias manos. 
 
2.2 MARCO JURIDICO. 
 
Dentro de todas las sociedades  existen normas, leyes y estatutos que 
reglamentan y rigen la ejecución de diferentes actividades económicas y sociales, 
estas deben ser tenidas en cuenta a la hora de emprender cualquier proyecto, y 
en este caso en específico en donde el servicio a domicilio se presta como parte 
de la comercialización de productos relacionados con la salud de la población 
Pereirana y Dosquebradense, se hace necesario conocer la normatividad por 
medio de la cual se rige esta actividad económica.   
 
- Ministerio de la protección social: Decreto número 2200 de 2005 junio 28. Por el 
cual se reglamenta el servicio farmacéutico. 
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- Ministerio de la protección social resolución número 001478 de 01/05/2006. Por 
la cual se expiden normas para el control, seguimiento y vigilancia de la 
importación, exportación, procesamiento, síntesis, fabricación, distribución, 
dispensación, compra, venta, destrucción y uso de sustancias sometidas a 
fiscalización, medicamentos o cualquier otro producto que las contengan y sobre 
aquellas que son Monopolio del Estado. 
 
2.3 MARCO GEOGRAFICO.5 
 
El proyecto se desarrolló en las ciudades de Pereira y Dosquebradas, ubicadas en 
el centro occidente colombiano, con una población estimada según el censo del 
2005 en 428.397 personas en la ciudad de Pereira que representa el 49.8% de la 
población Risaraldense y 173.452 personas en la ciudad de Dosquebradas que 
representa un 20.7%; sus actividades económicas primordialmente son de 
carácter industrial y comercial, la región ha venido presentando un elevado índice 
de desarrollo el cual ha permitido un mayor crecimiento económico. 
 
2.4 MARCO POBLACIONAL.6 
 
Multidrogas cuenta con un número aproximado de 62.000 clientes registrados en 
su base de datos, los cuales hacen uso del servicio a domicilio prestado por la 
empresa, estos clientes están distribuidos en los estratos económicos del 2 al 6 en 
las ciudades de Pereira y Dosquebradas, el servicio es adquirido con el fin de 
acceder fácilmente a productos para el cuidado de la salud y de consumo, 
evitando los desplazamientos que requieren inversión en tiempo que puede ser 
utilizado para sus actividades cotidianas, ya que en este mundo de rápida 
                                                 
5 Los datos de población obtenidos fueron suministrados por el DANE. 
6 Según Jhon Alexander Tabares, Jefe del Call Center. 
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evolución el factor tiempo se ha convertido en un valor crítico para todas las 
personas, en cualquier campo de desempeño, es por esto que el servicio a 
domicilio es valorado por muchos de los clientes como un valor agregado, que 
complementa el paquete de servicios. 
 
Asimismo, para hacer que este servicio sea prestado en las condiciones y de 
acuerdo a los requerimientos de los clientes, la organización cuenta con un grupo 
de servidores compuesto por 42 mensajeros, 16 telemercaderistas y 13 
despachadores de servicio a domicilio, la coordinación de estas personas esta a 
cargo del Jefe del Call Center y la coordinadora de puntos de venta, el personal de 
primera línea aunque es seleccionado con todos las pruebas psicotécnicas por el 
proceso de selección de personal, no requiere un alto grado de formación 
académica, en este caso se hace un gran énfasis en el conocimiento urbanístico y 
de infraestructura vial de la zona por parte de los despachadores y mensajeros, y 
conocimiento de medicamentos por parte de los telemercaderistas y 
despachadores; la idea es vincular a la organización personal comprometido con 
los objetivos institucionales y que estén siempre prestos a brindar el mejor servicio 
y a satisfacer las necesidades de los clientes; generalmente son personas de los 
estratos socioeconómicos medio-bajo. 
 
2.5 MÉTODO DE INVESTIGACIÓN. 
 
1. Realización de observaciones directas de los métodos de trabajo empleados 
inicialmente en la organización. 
 
2. Organización, procesamiento y análisis de la información recolectada para 
identificar los cuellos de botella o las partes del proceso que obstaculizan el 
cumplimiento de la promesa de entrega. 
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3. Cálculo del tamaño de muestra a partir de los tiempos capturados por el sistema 
y el número de transacciones por punto de venta, variando los niveles de 
confianza y el error en el cual se esta dispuesto a incurrir, utilizando el muestreo 
estratificado. 
 
4. Toma de tiempos del proceso al interior del punto de venta; para esto se divide 
el proceso en sub-procesos con el fin de determinar las medias y varianzas de 
cada uno de estos. 
 
5. Cálculo del tamaño de muestra para toma de tiempos externos a partir de los 
tiempos capturados por el sistema. 
 
6. Toma de tiempos externos para determinar el tiempo que dura un mensajero 
por fuera del punto de venta con los mensajes que le han sido asignados en la 
ruta. 
 
7. Organización, procesamiento y análisis de la información recolectada en la toma 
de tiempos. 
 
8. Determinación del tiempo que debe pasar un pedido en el interior del punto de 
venta desde el momento en que se imprime la factura. 
 
9. Determinación del número máximo de mensajes con el que debe salir un 
mensajero, este criterio será diferente para cada punto de venta de acuerdo a las 
características de las zonas de entrega, asimismo, se determinarán las rutas que 




10. Formulación de un método de trabajo a partir del análisis de la información 
recolectada. 
 
11. Socialización del método de trabajo con todo el personal vinculado en la 
logística de servicio a domicilio en cada punto de venta. 
 
12. Brindar soporte en la implementación del método de trabajo aclarando dudas y 
realizando las correcciones pertinentes. 
 
13. Realización de seguimiento del método de trabajo, tomando nuevamente 
tiempos internos y externos con el objetivo de cuantificar mejoras. 
 
14. Redistribución de rutas para minimizar los tiempos de entrega y disminuir los 
tiempos de regreso de los mensajeros al punto de venta. 
 
15. Efectuar los ajustes pertinentes en la base de datos de clientes de cada punto 
de venta. 
 
16. Cálculo del personal requerido para cumplir con la promesa de entrega, 
utilizando datos capturados por el sistema de la demanda diaria en cada 
Multidrogas. 
 
17. Realizar reunión con todo el personal involucrado en la logística de servicio a 












Método de trabajo 
actual. 





Primaria Trabajo de campo 
toma de tiempos 
Tiempos de 
retorno. 
Primaria Trabajo de campo 




Primaria Trabajo de campo 




punto de venta. 
Secundaria Jefe del Call 
Center. 
Disminuir los 






capturados por el 
sistema en cada 
punto de venta. 





Primaria Trabajo de campo 




cumplir con la 
promesa de        
Número de 
mensajes 
Primaria Trabajo de campo 
toma de tiempos. 
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entregados por un 
mensajero en el 
lapso de una hora 
en cada punto de 
venta. 
entrega. 
Duración de las 
llamadas efectivas 
y no efectivas en 
el Call Center. 
Primaria Trabajo de campo 
toma de tiempos. 
Realizar una 
evaluación de la 
aplicación del 
protocolo de 
atención al cliente 
utilizado por los 
telemercaderistas 
en el Call Center. 
Protocolo de 
atención al cliente 
utilizado por los 
telemercaderistas. 
Secundario Jefe del Call 
Center. 
Listado de barrios 
por punto de venta 
con sus 
respectivas rutas. 
Secundaria Jefe del Call 
Center. 






las rutas de 
entrega que 
maneja cada 
punto de venta 
para el sector de 
la ciudad que 
atiende. 
 
Vías de acceso a 
los barrios. 
Primaria Mensajeros de 





3. DESARROLLO DEL TRABAJO DE CAMPO. 
 
Con el fin de mejorar los tiempos de despacho del servicio a domicilio se 
desarrolló un trabajo de campo que inició con un diagnostico de la logística de 
despacho en cada uno de los puntos de venta, con el fin de familiarizarse en el 
entorno en el cual se iba a desarrollar el trabajo de campo, esto se realizó por 
medio de observación directa; posteriormente se realizó un toma de tiempos 
internos y externos del proceso para detectar que partes de éste generaban 
cuellos de botella en la prestación del servicio, a partir de los datos recolectados 
se procedió a formular e implementar un método de trabajo unificado que 
permitiera realizar una entrega más eficiente al cliente, para complementar la 
etapa de implementación del método haciendo de ésta un proceso efectivo se 
formuló un conjunto de clínicas de despacho con las cuales se reforzaron de 
manera práctica algunos de los puntos incluidos en el método de trabajo de 
despacho del servicio a domicilio, evaluando de esta manera el grado de 
asimilación de éste; una vez capacitado el personal se realizó una nueva toma de 
tiempos para cuantificar mejoras y determinar el grado de efectividad del método 
de trabajo. 
 
3.1 DIAGNOSTICO INICIAL. 
 
Inicialmente el trabajo de campo se realizó con investigación exploratoria por 
observación directa de los procedimientos utilizados para el despacho de servicio 
a domicilio en cada punto de venta, esto se realizó en los siguientes puntos: 
 
Md 02: Ubicada en el sector del parque de Cuba. 
 
Md 04: Ubicada en Dosquebradas frente al CAM. 
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Md 10: Ubicada en el sector del Lago Uribe. 
 
Md 11: Ubicada en la unidad residencial las Garzas. 
 
Md 29: Ubicada en el romboy de la Avenida Belalcazar (Pinares). 
 
Cada punto de venta contaba con un diagrama de flujo que debía seguirse para el 
despacho de servicio a domicilio el cual había sido suministrado por el encargado 
de la logística de servicio a domicilio, pero en las observaciones que se realizaron 
se evidenció la falta de implementación de este, en la mayoría de los casos el 
personal involucrado en los despachos desconocía la existencia del mismo. 
 
Ver anexo1: DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL. 
 
Una vez realizado el proceso de observación se detectaron las siguientes 
falencias en cada punto de venta, las cuales afectan el tiempo de despacho para 
lograr el cumplimiento de una promesa de entrega concertada con el cliente. 
 
MULTIDROGAS Nº: 29 
SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL. 
FECHA: Junio 05 de 2006 
 
ACTIVIDADES OBSERVACIONES 
Toma de la 
factura. 
Si salen varias facturas de forma consecutiva el separador las 
toma y separa los productos simultáneamente. 
Separación de 
productos. 
En ocasiones, cuando son separados los productos de 
diferentes facturas, estos son ubicados en el mostrador sin 
distinción de factura, los cajeros y despachadores argumentan 
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que lo hacen por que tienen gran conocimiento acerca de la 
presentación de los productos, por lo cual no se afecta su 
agilidad en la labor. 
 
 
En ocasiones se presentan confusiones con productos de la 
misma marca pero de diferente referencia, lo cual genera mayor 
tiempo en el proceso, dado que se debe volver a buscar el 
producto solicitado. 
 
Sugerencia: Ubicar los productos en el estante haciendo 
distinción de referencias teniendo en cuenta que hay productos 
de la misma marca  que tienen presentaciones muy similares. 
Chequeo de 
productos. 
Sugerencia: manejar un listado con los nombres y códigos de 
barras de los productos que tienen una mayor rotación y son 
solicitados por fracciones, con el fin de disminuir tiempos de 
desplazamiento. 
Si hay mensajero disponible el mensaje no es ubicado en el 
cubículo correspondiente a la ruta, sino que es entregado 
directamente al mensajero de turno, se genera el baucher pero 
aun así el mensajero no sale inmediatamente, este espera unos 
minutos la posibilidad de generación de una nueva factura en la 
ruta que le ha sido asignada. 




Sugerencia: el baucher debe ser generado cuando la ruta este 
lista para ser despachada, una vez entregado el baucher al 
mensajero este debe salir inmediatamente con el pedido.  
Pedidos que 
requieren 
Cuando esto ocurre el mensajero va por el traslado al punto de 
venta que tiene el producto disponible y lo lleva al punto donde 
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se originó el pedido para completar allí los productos solicitados 
y continuar con el proceso de prestación del servicio a domicilio.
traslado. 
Sugerencia: El mensajero debe salir del punto de venta con el 
baucher y la parte del pedido que esta disponible, para 
completarlo en el punto de venta de donde se generó el 
traslado y así realizar la entrega del pedido. 
Cuadro 2. 
 
MULTIDROGAS Nº: 10 
SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL 
FECHA: Junio 07 de 2006 
 
ACTIVIDAD OBSERVACION 
Una vez separados los productos y ubicados en el módulo, 
el cajero o despachador no realiza la siguiente actividad 
inmediatamente así tenga tiempo de hacerlo, espera a que 
llegue un mensajero para asignarle la ruta y continuar con el 
proceso. 
Chequeo, 
verificación de ruta 
y empaque. 
Sugerencia: Cuando los productos sean ubicados en el 
módulo el cajero debe realizar el chequeo y empaque del 
pedido inmediatamente con el fin que cuando el mensajero 
este disponible, solo se deba enrutar el pedido o hacer 
cambio de ruta si es necesario, evitando así que se genere 
un mayor tiempo de espera reduciendo los tiempos ociosos. 
Enrutar el pedido. No le dan prioridad a los pedidos que llevan mayor tiempo 
dentro del punto de venta. Generalmente el orden de 
despacho es según la ruta que este lista por número de 
mensajes, lo cual no concuerda con la política de eficiencia 
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en el despacho, para el cumplimiento de la promesa de 
entrega. 




Dado el personal asignado para este punto de venta se 
sugiere que en horas pico o de alta rotación siempre estén 
dos personas atendiendo los pedidos a domicilio, con el fin 
de agilizar el proceso, ya que si el cajero requería de ayuda 
tenia que solicitarla y en ocasiones los pedidos se 
acumulaban sin que el despachador pidiera la colaboración 





MULTIDROGAS Nº: 02 
SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL 
FECHA: Junio 08 de 2006 
 
OBSERVACIONES GENERALES 
Generalmente el proceso en el interior del punto de venta es muy ágil, se 
evidencia gran colaboración entre los trabajadores de este punto, lo cual minimiza 
los tiempos de servicio. 
Los tiempos más significativos del proceso dentro del punto de venta, se generan 
en el tiempo de espera del mensaje debido a la falta de mensajeros disponibles, 
esto ocurre ya que las rutas que se manejan en este Md tienen un área de 
influencia muy extensa. 
 
Además en horas de alta rotación y fines de semana los mensajeros son 
despachados hasta con siete mensajes lo cual retarda la entrega de estos y el 
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regreso al punto de venta. 
Sugerencia: Se debe hacer una redistribución de rutas basadas en el desarrollo 
vial de la ciudad. 
 
* Por otra parte se debe generar un protocolo de atención para los clientes más 
retirados con el fin de que estos brinden un mayor tiempo de espera para la 
entrega del pedido, esto teniendo en cuenta que el punto de venta realiza 
entregas en sitios aledaños a Cartago y la Virginia.  
El despacho diario de papelería (bauchers generados el día anterior, los cuales 
deben ser entregados en la sede de la oficinas de Eve Distribuciones S.A. 
ubicada en la Cll 22 Nº 9-23) en horas de la mañana significa tener un mensajero 
menos, lo cual traumatiza el despacho de los mensajes, generando mayores 
tiempos de espera. 
Sugerencia: Debido a lo retirado que queda el punto de venta de Eve 
Distribuciones S.A. y a la necesidad de mensajeros que allí se presenta, se 
considera que el traslado de papelería debería ser realizado por parte de Eve 
Distribuciones S.A. 
En ocasiones se generan facturas que corresponden a sectores de influencia de 
otros puntos de venta. 
Las cajas de los medicamentos que se venden fraccionados deben verificarse 
que sea una por producto, es decir no se deben fraccionar varias cajas a la vez. 








MULTIDROGAS Nº: 11 
SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL 
FECHA: Junio 08 de 2006 
 
OBSERVACIONES GENERALES 
En este punto de venta tienen una sola caja para atender ventas por mostrador y 
servicio a domicilio, además en varias ocasiones se observó que ambas 
actividades eran desarrolladas por una sola persona, lo cual genera mayores 
tiempos en la logística de servicio a domicilio ya que es interrumpido este proceso 
por la facturación de ventas por mostrador. 
En el momento en que se generó una venta a domicilio y solo había un mensajero 
disponible este fue despachado inmediatamente con ese solo mensaje. Esto 
puede ocasionar mayores tiempos de espera en los pedidos siguientes que 
hubiesen podido ser asignados a la ruta que acababa de ser despachada. 
Sugerencia: Si un mensaje es atendido de forma inmediata dentro del punto de 
venta se debe generar un tiempo de espera, si en ese lapso de tiempo no se han 
generado nuevos mensajes para la misma ruta el mensaje inicial debe ser 
enrutado. 
Se observó que en ocasiones a algún mensajero que se le ha generado un 
baucher, le asignan otro mensaje, el cual no es adicionado al baucher inicial sino 
que se genera un nuevo reporte. 
Sugerencia: si a un mensajero se le ha asignado una ruta y  se le ha generado el 
reporte de cobro y en el momento de su salida se genera otra venta que le sirve a 
su ruta, se debe anexar este mensaje a el baucher de salida, no se deben 
generar dos reportes de cobro por separado. 
En algunas ocasiones los telemercaderistas no ponen la observación de que el 
mensaje es de carácter urgente, lo que a los clientes les genera disgusto 
reflejándose este en reclamos a los mensajeros; en otras ocasiones la dirección 
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que aparece en la factura no corresponde a la del lugar de entrega, lo cual 
ocasiona pérdida de tiempo al mensajero que es quien debe rectificar la dirección 




MULTIDROGAS Nº: 04 
SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS DEL DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL 
FECHA: Junio 22 y 23 de 2006 
 
OBSERVACIONES GENERALES 
La papelería que debe ser entrega al cliente para el desarrollo de campañas de 
mercadeo es manejada por los mensajeros lo cual les quita tiempo y puede 
ocasionar olvidos en la entrega de esta generando insatisfacción al cliente, esta 
labor debe ser realizada por los cajeros. 
La ruta se despacha cuando tienen como mínimo tres mensajes, independiente 
que el mensaje lleve un tiempo prolongado en el punto de venta, esta práctica es 
argumentada por mensajeros y despachadores con la siguiente frase “no se 
justifica enviar un mensajero con un solo mensaje”. 
Los telemercaderistas asignan en muchas ocasiones rutas equivocadas inclusive 
rutas que no existen, por lo cual el cajero debe entrar al sistema para realizar el 









3.2 TIEMPOS INTERNOS. 
 
3.2.1 Cálculo del tamaño de muestra.7 
 
Para la toma de tiempos internos se calculó un tamaño de muestra para cada 
punto de venta con base en las transacciones realizadas mensualmente, la 
información requerida para el cálculo de esta, fue suministrada por el sistema de 
despacho de servicio a domicilio que maneja Multidrogas, el cual captura el tiempo 
transcurrido desde que se genera la factura hasta que es impreso el baucher. 
 
El muestreo empleado fue muestreo estratificado, los estratos se determinaron de 
acuerdo a la cantidad de transacciones realizadas mensualmente por cada punto 
de venta, los cálculos se realizaron variando los niveles de confianza y el error en 
el cual se estaba dispuesto a incurrir. 
 
Cabe anotar que el sistema presenta muchas falencias e inconsistencias lo cual 
produce varianzas muy grandes en los tiempos, las cuales también se presentan 
debido a la diferencia en los tiempos de atención de las rutas asignadas, además 
en el sistema se encuentran registrados tiempos negativos, tiempos cero y 
tiempos que superan los 60 minutos, los cuales fueron eliminados para el cálculo 
de la muestra. 
 
Error: 5% 
Nivel de confianza: 95% 
 
El error y el nivel de confianza empleados para el cálculo del tamaño de muestra 
fueron seleccionados ya que permitían captar mayor información de los tiempos 
                                                 
7  Base de datos suministrada por Jhon Alexander Tabares, Jefe del Call Center. 
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internos en los puntos de despacho, además se ajustaba a la disponibilidad de 
tiempo establecido para el estudio. 
 









Medias y varianzas de los tiempos de despacho para cada estrato: 
 







Media estratificada:     35,310  
 
     : 3,8416 
 
Error cuadrado: 3,117 
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observaciones Multidrogas Nº 
n1 total 29,915 30 35 11
n2 total 41,799 42 45 2
n3 total 58,419 59 82 29
n4 total 75,383 76 76 10
n5 total 79,014 80 80 4
Total 284,53 287 318   
     Tabla 3 
 
3.2.2 DIVISION DEL PROCESO DE DESPACHO EN SUB-PROCESOS. 
 
Con el fin de identificar en donde se presentan los cuellos de botella en el proceso 
de despacho, se dividió el proceso en los siguientes sub-procesos que se llevan a 
cabo dentro del punto de venta. 
 Toma de la factura. 
 Separación de productos. 
∑ 2WhSh
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 Chequeo, empaque del pedido, verificación de ruta y ubicación en el 
módulo. 
 Tiempo de espera mientras la ruta esta lista. 
 Enrutar el pedido, cambio de ruta si es necesario. 
 
3.2.3 DISEÑO DEL FORMATO PARA LA TOMA DE TIEMPOS INTERNOS. 
 
Una vez se dividió el proceso interno en los sub-procesos más relevantes para el 
despacho del servicio a domicilio, se procedió a diseñar el formato para la toma de 
tiempos internos. 
 
Ver anexo 2: FORMATO TOMA DE TIEMPOS INTERNOS. 
 
3.2.4 TOMA INICIAL DE TIEMPOS INTERNOS. 
 
Una vez diseñado el formato para la toma de tiempos internos se procedió a visitar 
nuevamente cada punto de venta, realizando el seguimiento a las facturas de 
forma aleatoria hasta completar el tamaño de muestra cálculado anteriormente, los 
datos obtenidos sirven de apoyo como sustento de la situación diagnóstica 
descrita previamente, como resultado de la observación del proceso. 
 
A partir de las estadísticas obtenidas del análisis de la toma de tiempos en cada 
punto de venta, se logró detectar que los tiempos de despacho presentan una alta 
variabilidad, esto debido a múltiples factores entre los cuales se destacan los 
siguientes para cada punto de venta. 
 
Para Multidrogas Nº 02, se encontró que los tiempos de espera mientras la ruta 
esta lista para ser despachada son el punto crítico de este punto de venta, ya que 
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es aquí en donde se concentra la mayor cantidad de tiempo en el proceso de 
despacho. 
 
Esta variabilidad en parte es debida a que la zona de atención de este Multidrogas 
es muy amplia, ya que atiende todos los sectores de cuba, extendiéndose hasta 
cerritos y sectores aledaños a Cartago y la Virginia. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
Promedio 0,054 1,056 0,790 4,869 0,849 7,682 
Desv. Estándar  0,167 0,672 0,542 6,726 0,542 6,996 
varianza 0,028 0,451 0,293 45,238 0,294 48,947 
Tabla 4: Toma inicial de tiempos internos Md 02. 
 
En Multidrogas Nº 04, los tiempos que generan un incremento en los tiempos de 
despacho son el tiempo de chequeo y empaque, y el tiempo de espera mientras la 
ruta esta lista, esto debido a que los despachadores esperaban a tener suficientes 
mensajes de una misma ruta para realizar la tarea de chequear y empacar, y 
posteriormente despacharla, además debido a la falta de criterio para despachar 
los mensajes según el tiempo que estos llevaran en el punto de venta, los 
mensajeros eran enrutados con gran cantidad de mensajes lo cual ocasionaba 
una deficiente disponibilidad de personal en el punto de venta, debido al 
prolongado tiempo que se gastaban en la realización de la ruta, estas condiciones 
influyen de manera drástica en la variabilidad de los tiempos de despacho. 
t1: Toma de factura.   
t2: Separación de productos.  
t3: Chequeo, empaque del pedido, verificación de ruta y ubicación en el módulo.  
t4: Tiempo de espera mientras la ruta esta lista.  





  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
Promedio 0,10 1,16 1,38 5,84 1,24 9,73 
Desv. Estándar 0,25 1,34 2,20 6,27 0,67 6,22 
Varianza 0,06 1,80 4,84 39,37 0,45 38,72 
Tabla 5 Toma inicial de tiempos internos Md 04. 
 
El punto de venta que presenta los tiempos más críticos en cada uno de los 
subprocesos en que se dividió el proceso de despacho es Multidrogas N° 10, 
desde el inicio se muestran deficiencias en los tiempos, ya que el proceso de 
despacho es realizado por una sola persona la cual es asistida solo en algunas 
ocasiones por el personal encargado de las ventas por mostrador, al cual se le da 
mayor prioridad, además el módulo para despachos de servicio a domicilio esta 
ubicado en una posición desfavorable puesto que los clientes recurrentes al punto 
de venta pueden tener contacto directo con el personal de despacho lo cual 
interrumpe las labores para las cuales fueron asignados, por otra parte este punto 
de venta cuenta con una tasa de demanda superior a los demás puntos de venta 
ubicados en la ciudad de Pereira. 
 
Los productos en este punto de venta son separados de forma similar que en 
Multidrogas Nº 04, no son empacados y chequeados sino hasta el momento de 
ser enrutados, lo cual ocasiona un incremento en los tiempos, pues así existiera 
un mensajero disponible este debía esperar a que el despachador chequeara, 
empacara y enrutara el pedido. 
 
Otro factor determinante en los tiempos de despacho es la zona de influencia de 
esta droguería, ya que gran parte de los pedidos son entregados en edificios lo 
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cual aumenta el desplazamiento de los mensajeros al tener que buscar un 
parqueadero para posteriormente hacer entrega de los pedidos, lo cual influye 
directamente en la disponibilidad del personal en el punto de venta y por lo tanto 






Tabla 6: Toma inicial de tiempos internos Md 10. 
 
En Multidrogas Nº 11 a pesar que es el punto de venta que presenta menor 
variabilidad en los tiempos de despacho, esta se ve afectada inicialmente por la 
inexistencia de una caja para la atención exclusiva de servicio a domicilio, lo cual 
retrasa las tareas de despacho del mismo, igualmente la disponibilidad del 
personal en el punto de venta se ve afectada por la atención de un sector alejado 
de la zona de influencia de la droguería como lo es el Parque Industrial. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
Promedio 0,517 1,467 1,818 2,782 1,053 7,636 
Desv. Estándar 1,533 1,457 1,955 3,627 0,733 5,013 
Varianza 2,351 2,123 3,823 13,152 0,537 25,134 
Tabla 7: Toma inicial de tiempos internos Md 11. 
 
Los tiempos obtenidos en Multidrogas Nº 29 se ven afectados inicialmente por la 
ubicación del módulo de despacho que se encuentra en un corredor por el cual 
circula constantemente el personal para separar productos solicitados por los 
clientes de mostrador, esto obstaculiza las labores de despacho; por otra parte, 
una vez que los productos son separados no se ubican en el módulo 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
Promedio 0,564 2,045 3,078 1,673 0,728 8,088 
Desv. Estándar 1,642 1,849 4,115 3,755 0,556 6,339 
Varianza 2,696 3,418 16,930 14,098 0,309 40,189 
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correspondiente a la ruta haciendo distinción de la factura, sino que son 
mezclados nuevamente, lo cual genera que el tiempo de chequeo se prolongue 
puesto que se debe realizar nuevamente la lectura de la factura y la separación de 
los productos solicitados en esta; en muchas ocasiones la ruta no era asignada 
hasta no tener un número considerable de mensajes teniendo la disponibilidad de 
mensajeros en el momento y conociendo que los mensajes llevaban un tiempo 
prolongado en el punto de venta, esto se refleja directamente en la variabilidad de 
los tiempos de espera mientras la ruta esta lista.  
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
Promedio 0,987 2,012 1,785 4,231 0,759 9,773 
Desv. Estándar 1,267 1,982 2,372 4,581 0,639 6,159 
Varianza 1,605 3,927 5,628 20,982 0,409 37,930 
Tabla 8: Toma inicial de tiempos internos Md 29. 
 
Con el análisis de estos tiempos se determinó el tiempo máximo que debía pasar 
un mensaje en el punto de venta antes de ser despachado, el cual se estimo en 
ocho (8) minutos para cumplir con una promesa de entrega no superior a 30 
minutos. 
 










3.3 TIEMPOS EXTERNOS  
 
3.3.1 Cálculo del tamaño de muestra.8 
 
Para la toma de tiempos externos se calculó un tamaño de muestra para cada 
punto de venta con base en los baucher generados mensualmente, la información 
requerida para el cálculo de esta, fue suministrada por el sistema de despacho de 
servicio a domicilio que maneja Multidrogas, el cual captura el tiempo transcurrido 
desde que se genera el baucher hasta que este es cerrado cuando el mensajero 
regresa y cancela la ruta asignada. 
 
El muestreo empleado fue muestreo estratificado, los estratos se determinaron de 
acuerdo a la cantidad de baucher generados mensualmente por cada punto de 
venta, los cálculos se realizaron variando los niveles de confianza y el error en el 
cual se esta dispuesto a incurrir. 
 
Determinación de estratos. 
  




ESTRATO I 1592 11
ESTRATO II 2440 4
ESTRATO III 2464 2
ESTRATO IV 2871 29
ESTRATO V 3514 10
TOTAL 12881   
Tabla 9: Determinación de estratos tiempos externos. 
 
                                                 
8 Base de datos suministrada por el Jefe del Call Center. 
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Error: 10% 
Nivel de confianza: 95% 
 
El error y el nivel de confianza empleados para el cálculo del tamaño de muestra 
fueron seleccionados ya que se ajustaban a la disponibilidad de tiempo 
establecido para el estudio. 
 









Medias y varianzas de tiempos externos para cada estrato: 
 
Estratos Medias (Min) Varianza  







Media estratificada:     19,6 
 




Error cuadrado: 3,842 
  







Tamaño de muestra para la toma de tiempos externos. 
El tamaño cálculado de muestra es bajo, esto debido a el nivel de confianza y al 
error con el cual se trabajó (Error=10%, Nivel de confianza=95%), pero es 
necesario tener en cuenta que en esta ocasión la toma de tiempos es más 
dispendiosa, ya que se realiza seguimiento a los baucher de forma aleatoria los 
cuales contienen varias facturas, aun así se lograron tomar más tiempos de los 
señalados por la muestra, con el fin de realizar una mejor aproximación a las 












        Tabla 12: Tamaño de muestra para toma de tiempos externos.  










reales Multidrogas Nº 
n1  9,29 10 16 11
n2  14,24 15 36 4
n3  14,38 15 20 2
n4  16,75 17 45 29
n5  20,50 21 28 10
Total 75,16 78 145   






3.3.2 DISEÑO DEL FORMATO PARA LA TOMA DE TIEMPOS EXTERNOS. 
 
Para la toma de tiempos externos se diseñó un formato que permitiera realizarle 
seguimiento a un reporte y a las facturas que este contenía, capturando tiempos 
de salida y de retorno de los mensajeros.  
 
Ver anexo 4: FORMATO TOMA DE TIEMPOS EXTERNOS. 
 
3.3.3 TOMA INICIAL DE TIEMPOS EXTERNOS. 
 
Una vez diseñado el formato para la toma de tiempos externos se procedió a 
visitar nuevamente cada punto de venta, realizando el seguimiento a los baucher 
de forma aleatoria, con esto se pretendía realizar una estimación del tiempo que 
los mensajeros permanecían por fuera del punto de venta entregando la ruta 
asignada, además se consignaban las características de la ruta y las 
observaciones adicionales que lograran dar una visión de las variables externas 
que afectan el proceso y que en muchas ocasiones son incontrolables, también 
permiten conocer los tiempos de atención a determinada ruta, estos datos son 
utilizados como punto de apoyo para la elaboración del método de trabajo 
unificado, ya que a partir de allí se determinó el número máximo de mensajes a 
ser asignados por baucher a un mensajero, asimismo, se convierte en un 
complemento de la situación diagnóstica descrita previamente, como resultado de 
la observación del proceso. 
 
A partir de las estadísticas obtenidas del análisis de la toma de tiempos externos 
en cada punto de venta, se logró detectar el promedio de mensajes asignados a 
un mensajero por ruta, el tiempo que éste se demora en planear su recorrido y el 
promedio de tiempo que pasa por fuera del punto de venta; también se 
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identificaron las rutas en las cuales los mensajeros tardaban más en la entrega de 
los pedidos.  
 
Los datos obtenidos pueden variar ya que la demanda es estocástica y existen 
horas pico a lo largo del día en que el nivel de esta aumenta significativamente, lo 
cual genera cambios en el despacho dado que es necesario enrutar un mayor 
número de mensajes, lo cual se ve reflejado en la variabilidad de los tiempos. 
  
Los datos obtenidos del análisis de cada punto de venta se muestran a 
continuación. 
 
Para Multidrogas Nº 02, se encontró que en promedio los mensajeros salen del 
punto de venta con dos mensajes y se toman aproximadamente dos minutos en 
organizar la ruta a entregar y en promedio el tiempo que pasan por fuera del punto 
de venta es de veintiséis minutos, la varianza de estos tiempos es demasiado alta 
puesto que uno de los factores determinantes de este evento es el amplio sector 
atendido por este punto de venta, otro factor que se logró detectar en el estudio es 
la negligencia de los mensajeros, puesto que el número de mensajes asignados y 
el destino de estos no justificaban los tiempos que pasaban por fuera del punto de 
venta los cuales eran cercanos a una hora. 
 
Las rutas que tienen el tiempo de entrega más elevado son las rutas 1 y 2 
correspondientes a Cerritos y Belmonte respectivamente. 
 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 1,9 1,78 25,615
Desviación 1,165 1,206 14,584
Varianza 1,358 1,455 212,695
Tabla 13: Toma inicial de tiempos externos Md 02.  
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En Multidrogas Nº 04, se encontró que en promedio los mensajeros salen del 
punto de venta con cuatro mensajes con una varianza baja, ya que siempre oscila 
entre tres y cinco mensajes; los mensajeros se toman aproximadamente dos 
minutos en organizar la ruta a entregar y en ocasiones este tiempo puede alcanzar 
los cuatro minutos, ya que no salen del punto de venta cuando les es entregado el 
baucher, sino que esperan la posibilidad de adicionar nuevos mensajes a la ruta 
asignada;  en promedio el tiempo que pasan por fuera del punto de venta es de 
treinta y cuatro minutos, la varianza de estos tiempos es demasiado alta puesto 
que uno de los factores determinantes de este evento es el amplio sector atendido 
por este punto de venta, puesto que es el único que presta servicio a domicilio en 
Dosquebradas; otro factor que se logró detectar en el estudio es la negligencia de 
los mensajeros, puesto que el número de mensajes asignados y el destino de 
estos no justificaban los tiempos que pasaban por fuera del punto de venta los 
cuales eran cercanos a una hora; realizando un análisis de los tiempos de 
atención a las rutas más alejadas con igual número de mensajes el tiempo por 
fuera del punto de venta no debería ser superior a los treinta y cinco minutos.  
 
 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 3,5 1,508 33,051
Desviación  0,971 1,221 11,049
Varianza 0,943 1,49 122,083
Tabla 14: Toma inicial de tiempos externos Md 04.      
 
Multidrogas Nº 10, los mensajeros salen del punto de venta con dos mensajes en 
promedio, y el tiempo que se demoran en organizar la ruta dentro del punto de 
venta es de un minuto, pero este tiempo es incierto ya que la supervisión que se 
tiene sobre lo mensajeros es poca, debido a que el parqueadero esta ubicado 
aproximadamente a media cuadra y en ocasiones se observó que los mensajeros 
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se quedaban en el parqueadero conversando, ya fuera cuando salían a entregar la 
ruta o cuando regresaban.  
 
El tiempo que se demoran en promedio en la entrega de la ruta es de veintidós 
minutos este promedio es bueno comparado a los otros puntos de venta, pero la 
varianza es muy alta debido a que hay tiempos elevados en la entrega, algunos se 
justifican debido a las características de la zona de entrega (edificios, oficinas, 
apartamentos) y otros muestran claramente negligencia por parte de los 
mensajeros. 
 
 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 1,769 0,721 21,326
Desviación  0,992 0,6989 11,272
Varianza 0,985 0,4884 127,066
Tabla 15: Toma inicial de tiempos externos Md 10.      
 
En Multidrogas Nº 11 los mensajeros salen del punto de venta en promedio con 
dos mensajes con una varianza baja, ya que siempre oscila entre dos y tres 
mensajes; estos se toman aproximadamente un minuto en organizar la ruta a 
entregar; en promedio el tiempo que pasan por fuera del punto de venta es de 
veintitrés minutos, la varianza de estos tiempos es alta debido a que este punto de 
venta atiende un sector alejado como lo es el Parque Industrial, con tiempos de 








 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 2 0,655 22,550
Desviación  1.155 0,394 11,668
Varianza 1.333 0,156 136,153
Tabla 16: Toma inicial de tiempos externos Md 11.      
 
En Multidrogas Nº 29 los mensajeros salen del punto de venta en promedio con 
tres mensajes, la variabilidad de estos es elevada, ya que en la mayoría de los 
casos el mensajero era despachado con un solo mensaje y en horas pico, estos 
salían del punto de venta con más de cinco mensajes; estos se toman 
aproximadamente tres minutos en organizar la ruta a entregar y en ocasiones 
pueden llegar hasta cinco minutos lo cual es un tiempo exagerado teniendo en 
cuenta que el mensaje llevaba un tiempo dentro del punto de venta, en muchas 
ocasiones se demoran para salir esperando la posibilidad de adicionar nuevos 
mensajes al baucher; en promedio el tiempo que pasan por fuera del punto de 
venta es de veinticuatro minutos, la varianza de estos tiempos es alta debido a las 
características de zona de influencia no permiten una rápida entrega, ya que este 
sector esta compuesto en su mayoría por edificios; los tiempos más elevados se 
presentan cuando la ruta asignada tiene un número elevado de mensajes, en este 
caso el tiempo de entrega es cercano a una hora, aunque también se encuentran 
tiempos elevados sin justificación. 
  
 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 2.62 2,374 23,475
Desviación  1.8 1,455 13,019
Varianza 3.24 2,117 169,497





Con el análisis de estos tiempos se determinó que el tiempo máximo que debía 
pasar un mensaje en el punto de venta antes de ser despachado es ocho (8) 
minutos, para cumplir con una promesa de entrega no superior a 30 minutos, 
además se determinó por punto de venta el siguiente número de mensajes a ser 
despachos y las rutas de atención especial debido a que son retiradas del punto 




Número de mensajes por ruta: 3 
 
Para cerritos la promesa de entrega debe ser de 45 minutos, con un tiempo de 








Número de mensajes por ruta en el centro (entre Cr 4 y Cr 9, entre Cll 14 y 26): 3 




Número de mensajes por ruta: 5 
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Para sectores alejados del parque industrial (como el crucero de Combia), la 
promesa de entrega debe ser de 45 minutos, con un tiempo de espera máximo de 




Número de mensajes por ruta: 4. 
 
Ver anexo 5: TOMA INICIAL DE TIEMPOS EXTERNOS. 
 
3.4 FORMULACIÓN E IMPLEMENTACIÓN DEL MÉTODO DE TRABAJO. 
 
Una vez analizados todos los datos obtenidos a partir de la toma de tiempos y la 
observación directa realizados en el diagnostico inicial del proceso de prestación 
del servicio a domicilio, e identificadas todas las características de las rutas de 
atención se determinaron las condiciones necesarias a seguir para el 
cumplimiento de una promesa de entrega concertada con el cliente. 
 
Inicialmente el método de trabajo se implemento en Multidrogas Nº 02 y 
Multidrogas Nº 29, socializándolo con las personas involucradas en la logística del 
servicio a domicilio, para la mejora del  método se contó con la retroalimentación 
de mensajeros, despachadores y administradores de puntos de venta, se les 
brindó apoyo y soporte en el proceso de implementación, con el fin de resolver 
dudas y reforzar la implementación de puntos claves del proceso de despacho, la 
parte en donde se encontraron mayores discrepancias con el personal fue en el 
criterio de asignación de mensajes. 
 
A continuación se presenta el método de trabajo unificado con las observaciones 
particulares pertinentes para cada punto de venta. 
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3.4.1 METODO DE TRABAJO UNIFICADO PROPUESTO PARA MEJORAR 
TIEMPOS DE DESPACHO DEL SERVICIO A DOMICILIO. 
 
1 Tomar la factura de venta. 
 
2 Buscar los productos en la droguería, esta labor será realizada en horas de alta 
rotación por un separador quien brindará apoyo al cajero despachador. 
 
Las cajas de los medicamentos que se venden fraccionados, debe verificarse que 
sea una por producto, es decir no se deben fraccionar varias cajas a la vez. 
 
3 Ubicar sobre el módulo los productos con su respectiva factura, en el caso de 
que hayan sido separados varios pedidos a la vez, estos no deben ser mezclados. 
 
4 Inmediatamente sean separados los productos se debe proceder a digitar el 
número de la factura y verificar la ruta, luego se chequea el pedido escaneando 
cada uno de los productos, verificando que el pedido sea el correcto para proceder 
a empacarlo y ubicarlo en el módulo correspondiente a la ruta, tareas que serán 
desarrolladas en horas de alta rotación por el cajero, teniendo en cuenta que lo 
productos han sido previamente seleccionados por un separador. 
 
5 Determinar que la ruta esta lista para ser despachada. 
 
Se debe tener en cuenta que el pedido debe pasar máximo ocho (8) minutos en el 
punto de venta, además el número de mensajes en la ruta no debe sobrepasar de 
cinco (5). 
 
Para esto el sistema presentará un aviso de alerta en pantalla y de forma impresa, 
informando que la ruta esta lista para ser despachada, ya sea porque un mensaje 
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ha completado su tiempo de espera o porque el número de mensajes llegó a su 
límite. 
 
6 Realizar el cambio de ruta de los pedidos a despachar si es necesario, entregar 
los mensajes al mensajero, generar el reporte de cobro y entregarlo junto con las 
facturas correspondientes. Si se presenta el caso de anexar pedidos a un baucher, 
se debe imprimir nuevamente el reporte con todos los mensajes que se asignaron 
a esta ruta, en ningún momento se debe cerrar el baucher y generar uno nuevo 
para una misma ruta. 
 
Criterios para determinar que una ruta esta lista para ser despachada. 
 
 En el caso que estén disponibles varios mensajeros los pedidos que estén 
listos para ser despachados deben ser asignados al mensajero de turno 
(mensajero que llegue primero al punto de venta siempre y cuando este 
listo para salir) sin generar tiempos de espera. 
 
 En caso que sólo se encuentre un mensajero disponible en el punto de 
venta se debe dar un tiempo de espera bajo el mismo criterio de tiempo 
(máximo ocho minutos), con el fin de tener la opción de adicionar otro(s) 
mensaje(s) a la ruta a despachar. 
 
 En el caso que sólo este disponible un mensajero y estén listas para 
despachar dos rutas distintas con igual tiempo en el punto de venta, se dará 
prioridad a la ruta más cercana al punto venta. 
 
 En caso que estén en tiempo de espera dos mensajes con rutas distintas y 
no haya mensajero disponible se debe enrutar el pedido que lleve mayor 
tiempo en el punto de venta, con el primer mensajero que llegue. 
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 En caso que solo exista un mensajero disponible y estén dos rutas listas 
para despachar y además si la ruta que lleva menos tiempo en el punto de 
venta excede en dos o más mensajes a la otra, se debe despachar esta 
ruta, en caso contrario se despachará la ruta que lleve mayor tiempo. 
 
7 Una vez entregado el baucher al mensajero este debe salir inmediatamente del 
punto de venta. 
 
8 En el momento en que el mensajero regrese de entregar la ruta asignada debe 
presentarse ante el cajero para realizar el pago del baucher anterior, sin esperar 
que sea llamado por este para asignar una nueva ruta. 
 
9 El cajero debe firmar tanto el baucher del mensajero como su copia, y cerrarlo 
en el sistema inmediatamente reciba el dinero, verificando que el valor que 
aparece en el sistema y el baucher coincida. En caso de que se presente un error 
siempre se debe cobrar el valor registrado por el sistema. 
 
INSTRUCTIVO EN CASO DE TRASLADOS:  
 
El administrador o subjefe debe cargar en el sistema el traslado desde el punto de 
venta que tenga el o los productos faltantes. 
 
Se deben separar los productos requeridos por el cliente y chequearlos uno a uno 
digitando la cantidad requerida en la factura, en caso de que no estén físicamente 
los productos se debe proceder a digitar el código. 
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Se genera el reporte de cobro con este y otros mensajes asignados en la misma 
ruta, el cual es entregado al mensajero junto con la factura y el mensaje que debe 
ser completado en el punto de venta de donde se genera el traslado. 
 
El mensajero debe verificar que el producto que le es entregado corresponda al 
producto solicitado por el cliente, en caso contrario debe informar al administrador 
del punto de venta de donde se esta recogiendo el traslado. 
 
Una vez completo el mensaje se debe realizar la entrega del pedido al cliente. 
 
En caso de anexos para Multidrogas Nº 02 y Nº 04 se sigue el mismo instructivo 
con la diferencia que el mensajero debe salir del punto de venta únicamente con el 
mensaje que requiere recoger en la bodega. Para Multidrogas 10, 11 y 29 se 
aplicará exactamente el procedimiento descrito para traslados. 
 
PROCEDIMIENTO PARA ENTREGA DE PAPELERÍA EN EVEDISA. 
 
Todos los administradores deben tener la papelería que es enviada diariamente a 
EVEDISA, lista a las 8:00 a.m, hora en la cual será recogida por el mensajero 
asignado para este fin, si en el momento en que el mensajero llegue la papelería 
no esta lista, este seguirá su ruta y cada MD se encargará de hacer llegar su 
papelería. 
 
TIEMPOS DETERMINADOS PARA CADA MD. 
 
MD 02: 
Tiempo en el punto de venta: ocho minutos. 
Tiempo de regreso: entre 20 y 25 minutos. 
Número de mensajes por ruta: 3. 
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Para cerritos la promesa de entrega debe ser de 45 minutos, con un tiempo de 
espera máximo de doce minutos dentro del punto de venta, el mensajero debe 
salir con los mensajes que se generen en este tiempo para cerritos sin exceder de 
tres mensajes, y a la vez se pueden adicionar a la ruta otros mensajes teniendo en 
cuenta que estos no deben ser más de dos. 
 
En caso que los mensajes para cerritos excedan de cuatro, la ruta debe ser 
despachada con estos mensajes y máximo uno sobre la misma ruta. 
 
MD 04: 
Tiempo en el punto de venta: ocho minutos. 
Tiempo de regreso: entre 25 y 30 minutos (Dado las condiciones actuales de las 
vías). 
Número de mensajes por ruta: 5. 
 
MD 10: 
Tiempo en el punto de venta: ocho minutos. 
Tiempo de regreso: entre 20 y 25 minutos. 
Número de mensajes por ruta en el centro (entre Cr 4 y Cr 9, entre Cll 14 y Cll 26): 
3. Dado que los sitios atendidos en este sector son en su mayoría instituciones y 
oficinas. 
Número de mensajes en sectores aledaños al centro: 5. 
 
MD 11: 
Tiempo en el punto de venta: ocho minutos. 
Tiempo de regreso: entre 20 y 25 minutos. 
Número de mensajes por ruta: 5. 
 
 50
Para sectores aledaños al parque industrial (como el crucero de Combia), la 
promesa de entrega debe ser de 45 minutos, con un tiempo de espera máximo de 
doce minutos dentro del punto de venta, el mensajero debe salir con los mensajes 
que se generen en este tiempo para este sector sin exceder de tres mensajes, y a 
la vez se pueden adicionar a la ruta otros mensajes teniendo en cuenta que estos 
no deben ser más de dos. 
 
MD 29: 
Tiempo en el punto de venta: ocho minutos. 
Tiempo de regreso: entre 20 y 25 minutos. 
Número de mensajes por ruta: 4. 
 
3.4.1.1 INSTRUCCIONES PARA DESPACHADORES Y ADMINISTRADORES. 
 
El encargado de la caja de ventas por mostrador, debe estar presente siempre en 
su puesto de trabajo, para evitar demoras en los cobros de las ventas. 
 
Cuando se realicen ventas por mostrador a un cliente nuevo que se va a adicionar 
al sistema, el encargado debe colocar la ruta que le corresponde, en caso de no 
conocerla se debe asesorar por el despachador de domicilios, con el fin de evitar 
inconvenientes en futuras entregas a domicilio. 
 
El encargado del despacho de domicilios no se debe ausentar de su labor para 
atender ventas por mostrador. 
 
El despachador debe verificar las rutas de cada pedido, para evitar que se 
presenten despachos de pedidos en rutas que no corresponden. 
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Los despachadores deben estar atentos a los mensajes que tienen en el módulo 
de despacho, verificando que se enruten en el tiempo establecido de ocho 
minutos, sin importar si tienen que despachar al mensajero con un solo pedido, 
además deben procurar que la ruta que se despache no este compuesta por más 
de cinco mensajes.  
 
Es labor de los despachadores estar atentos cuando se enruta a un mensajero, 
que este salga del punto de venta inmediatamente, así como estar pendientes de 
los tiempos de regreso de los mensajeros, con el fin de identificar que tiempos son 
excesivos y los motivos por los cuales se presentan. 
 
Se debe procurar cuando hay disponibles en el punto de venta más de un 
mensajero para despachar, que la ruta que se les asigne sea lo menos dispersa 
posible. 
 
Cuando se requiera separar muchas facturas al mismo tiempo, se debe determinar 
cual ruta se va a despachar para proceder a separar y enrutarlas y posteriormente 
continuar separando las facturas restantes. 
 
3.4.1.2 INSTRUCCIONES MENSAJEROS. 
 
Revisar las direcciones antes de salir, en caso de que se tenga duda acerca de 
una dirección, cerciorarse con los compañeros o llamar al cliente para verificar la 
dirección. Si en el momento en el que se encuentren entregando los mensajes 
tienen alguna dificultad con la dirección, deben llamar al cliente y no devolverse al 




Verificar que los productos y cantidades correspondan con los facturados antes de 
hacer la entrega al cliente. 
 
Verificar que el número de mensajes entregados sea igual al número de facturas 
con las cuales se sale del punto de venta. 
 
Ante todo los mensajeros deben guardar respeto por los clientes, si se presenta 
cualquier inconveniente pedir a este comunicarse con el Call Center con el fin de 
buscar solución a su problema. 
 
Antes de salir del punto de venta se debe verificar en la factura la cantidad de 
dinero a devolver con el fin de no tener problemas en el momento de realizar el 
cobro a los clientes. 
 
Los mensajeros deben salir inmediatamente del punto de venta una vez les sea 
entregado el reporte de cobro, el tiempo que se tomen en salir debe ser el 
estrictamente necesario para definir el orden de entrega de los pedidos. 
 
Los mensajeros deben salir del punto de venta con el número de mensajes que se 
hayan generado en el tiempo establecido, ya sea 1 o el máximo de 4 o 5 para 
cada ruta. 
 
Una vez terminen de entregar la ruta y lleguen al punto de venta, deben 
presentarse ante el cajero y realizar el pago del baucher de forma inmediata, 
entregando dinero y baucher para que el cajero lo firme. 
 
El mensajero de turno debe estar listo al pie de la zona de despacho en espera 
que le sean entregados los pedidos. 
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En ningún momento deben quedarse conversando en los parqueaderos ni en el 
momento de llegar ni en el momento de salir a entregar la ruta, ya que este es 
tiempo que cuenta para cumplir con la promesa de entrega concertada con el 
cliente. 
 
Mientras se tenga el uniforme de Multidrogas no deben realizar actividades 
personales tales como ingerir alimentos o asistir a sitios o eventos públicos. 
 
Cualquier retraso en una ruta deberá ser justificado al administrador del punto de 
venta. 
 
En el momento de realizar el pago de una ruta el dinero se debe entregar 
directamente en las manos del cajero, en ningún momento se debe dejar dinero 
sobre el mostrador, de igual forma el cajero debe entregar la devuelta en las 
manos del mensajero. 
 
En el momento de recoger la papelería el mensajero no se debe quedar 
conversando con el personal del punto de venta, además si la papelería no esta 
lista éste no la debe esperar. 
  
3.4.2 EVALUACION DEL PROTOCOLO DE ATENCION DE SERVICIO AL 
CLIENTE UTILIZADO POR LOS TELEMERCADERISTAS.9 
 
Al realizar un seguimiento del protocolo de atención al cliente utilizado por los 
telemercaderistas en el Call Center y teniendo en cuenta los cambios efectuados 
en la logística de despacho del servicio a domicilio, se realizaron observaciones y 
recomendaciones al protocolo existente que permitieran brindar un soporte en la 
                                                 
9  Protocolo de atención al cliente suministrado por Jhon Alexander Tabares, Jefe 
del Call Center. 
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estructura del servicio para garantizar la satisfacción y fidelidad del cliente, puesto 
que este es el punto de partida del proceso, en donde se tiene el primer contacto 
con el cliente. 
 
En muchas ocasiones algunos ítems del protocolo son obviados por los 
telemercaderistas, a continuación se presentan algunos puntos a tener en cuenta 
con el fin de brindar un mejor servicio: 
 
 Verificar siempre que se atienda una llamada todos los datos del cliente 
(nombre, dirección, teléfono), realizando la correcciones necesarias si es 
del caso; igualmente cuando se va a ingresar un cliente nuevo a la base 
de datos se debe colocar la ruta correspondiente a la dirección registrada, 
no se debe dejar este campo en blanco o con números de rutas que no 
existen. 
 
 Escuchar atentamente al cliente verificando al final de la llamada el pedido 
que ha sido tomado, evitando así facturar productos o cantidades 
equivocadas. 
 
 Al cliente siempre se le debe leer el total de la factura incluyendo el cobro 
del domicilio. 
 
 Siempre se le debe preguntar al cliente de cuanto se le envía devuelta, y 
colocar este valor en el campo correspondiente, nunca se debe poner el 
valor aproximado a la factura sin preguntarle primero al cliente. 
 
 Colocar en las facturas las observaciones pertinentes, en caso de requerir 
traslados se debe escribir claramente el producto y la cantidad a trasladar 
así como el punto de venta desde la cual se debe efectuar el traslado. 
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 Si el mensaje se debe entregar urgente se debe verificar si hay 
disponibilidad de mensajeros en el punto de venta, antes de 
comprometerse con el cliente. 
 
 Cuando se requiere anexar un producto a un pedido que ya ha sido 
facturado, se debe verificar que este aún se encuentre en el punto de 
venta, de lo contrario avisar al cliente que el pedido le llegará fraccionado. 
 
 En el protocolo de atención al cliente se debe tener en cuenta que si la 
llamada proviene de un lugar ubicado en una ruta de atención especial, 
como el Parque industrial o Cerritos, se le debe informar al cliente que el 
pedido tendrá un tiempo de entrega de 45 minutos aproximadamente. 
 













































3.4.4 CLINICAS DE DESPACHO. 
 
Luego de la formulación e implementación del método de trabajo en todos los 
puntos de venta y para la posterior inducción de empleados nuevos o para la 
evaluación de empleados que concursan por un ascenso de mensajeros a 
despachadores, se crearon clínicas de despacho que incluyen los criterios de 
despacho de una ruta anteriormente fijados en el método de trabajo. 
 
Estas clínicas son las siguientes: 
 
CLINICA DE DESPACHOS 1 
 
Descripción: Se tiene un solo mensajero y dos rutas para despachar. 
 










Respuesta: R3 porque tiene más domicilios. 
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CLINICA DE DESPACHOS 2 
 
 
Descripción: Acaba de llegar un solo mensajero y dos rutas para despachar: 
 
 





















CLINICA DE DESPACHOS 3 
 
Descripción: Se tiene un solo mensajero y tres rutas para despachar: 
 
















Respuesta: R4 porque sobrepasa en 2 el número de mensajes de las 
demás rutas, tiene 5 pedidos (tope máximo) y hay mensajes quedados. 
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CLINICA DE DESPACHOS 4 
 
Descripción: Se tiene un mensajero y dos rutas para despachar:  
 
Ruta Mensajes Tiempo 








Respuesta: Despachar R2 pues tiene 2 pedidos quedados, 1 en el tope 







CLINICA DE DESPACHOS 5 
 
Descripción: Se tiene un mensajero y tres rutas para despachar, con los siguientes 
tiempos y valores: 
 
Ruta Mensajes Valor de la factura Tiempo 
R1 M1  $123.000 17 
R2 M2 $12.000 18 











CLINICA DE DESPACHOS 6 
 
Descripción: Se tiene un mensajero en la md2 y tres rutas para despachar: 
 
Ruta Mensajes Tiempo 
M2  12R1 
M3 8
R2 M4 7





Respuesta: Despachar R1 por que tiene mayor número de mensajes con 1 






3.5 NUEVA TOMA DE TIEMPOS  
 
Una vez realizada la implementación del método de trabajo en todos los puntos de 
venta se procedió nuevamente a tomar tiempos del proceso, con el fin de 
comparar los resultados obtenidos y cuantificar mejoras. 
 
Para la toma de tiempos se siguieron los mismos procedimientos realizados en la 
toma de tiempos iniciales. 
 
3.5.1 TIEMPOS INTERNOS 
 
Para la nueva toma de tiempos internos se trabajó con un error del 8% debido a la 
falta de tiempo, ya que el contrato solo se realizó por tres meses y aún quedaban 
actividades por realizar, y al incrementar el porcentaje de error la muestra de 
tiempos disminuyo. Dado que algunas de las muestras son consideradas 









n1  11,686 12 11
n2  16,328 17 2
n3 22,820 23 29
n4  31,009 32 10
n5  35,162 36 4
Total 117,004 120   
 
Para Multidrogas Nº 02, después de la implementación del método de trabajo, se 
encontró que los tiempos de despacho de servicio a domicilio están dentro del 
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rango de tiempo establecido para el cumplimiento de la promesa de entrega, 
evidenciándose una disminución considerable en la varianza de estos, aunque  
sigue siendo alta, lo cual se debe en gran parte a la atención de la ruta especial 
(Cerritos) la cual maneja un tiempo estimado de retorno de los mensajeros de 45 
minutos, afectando de esta forma los promedios por la ausencia de mensajeros en 
el punto de venta. 
  
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal
Promedio 0,26 1,01 1,15 5,41 0,51 8,35
Desv. 
Estándar  0,66 0,94 0,99 5,16 0,31 5,30
varianza 0,43 0,88 0,98 26,62 0,10 28,13
 
t1: Toma de la factura de venta. 
t2: Separación de productos. 
t3: Chequeo, empaque del pedido, verificación de ruta y ubicación en el módulo. 
t4: Tiempo de espera mientras la ruta esta lista. 
En Multidrogas Nº 04, Se nota una importante disminución de los tiempos de 
despacho logrando que estos se ubiquen en el tiempo establecido de ocho 
minutos, además se logró una importante disminución de la varianza de estos 
(superior al 50%), se logró que los despachadores se adaptaran al método de 
trabajo realizando el chequeo y empaque inmediatamente son buscados los 
productos en la droguería, asimismo, se disminuyó el promedio y la varianza de un 
tiempo que antes se consideraba crítico que era el de espera mientras la ruta 
estaba lista para ser despachada, estas mejoras se dieron como resultado de el 
incremento en los niveles de rotación de personal logrado con la implementación 
del método principalmente por el criterio de despacho según el número de 
mensajes o el tiempo que estos llevan en el punto de venta.   
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 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal
Promedio 0,254 1,329 2,166 2,981 0,761 7,491
Desviación 0,465 1,522 2,176 3,097 0,691 3,712
Varianza 0,216 2,317 4,735 9,590 0,478 13,778
 
En Multidrogas Nº 10, los cambios no son muy significativos dado que desde el 
principio del proyecto se pensaba eliminar el préstamo del servicio a domicilio de 
este punto de venta, por los problemas que se venían presentando, por lo cual la 
implementación del método de trabajo no se realizo a la par con las otras 
droguerías, hubo deficiencias en la implementación de este ya que el personal de 
este punto no fue receptivo al trabajo realizado y se negaron a seguir las 
indicaciones brindadas.  
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal
Promedio 1,248 1,291 1,891 2,458 0,399 7,288
Desviación 1,386 1,316 2,296 5,707 0,233 6,724
Varianza 1,922 1,732 5,272 32,572 0,054 45,217
 
En Multidrogas Nº 11, los despachadores se acogieron al método de trabajo 
propuesto, por lo cual se logró una disminución en los tiempos de despacho los 
cuales se encuentran en el rango establecido, también se disminuyo la varianza 
de estos (50% aproximadamente), es necesario tener en cuenta que estas 
mejoras se dieron sin tomar medidas correctivas como la separación de las cajas 
de venta de mostrador y de servicio a domicilio, con esta medida se agilizaría 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal
Promedio 0,086 0,904 1,060 3,616 0,474 6,140
Desviación 0,205 0,761 1,000 3,608 0,264 3,482
Varianza 0,042 0,579 1,001 13,021 0,070 12,123
 
Los tiempos obtenidos en Multidrogas Nº 29 se encuentran dentro del rango 
establecido, lográndose una disminución no solo en los promedios, sino también 
en la varianza (superior al 50%), aunque el método fue bien recibido por los 
despachadores, el éxito depende en gran parte de que este sea implementado en 
todo momento por todos los despachadores de servicio a domicilio, ya que se noto 
mayor receptividad de uno de ellos.   
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal
Promedio 0,544 1,037 2,433 3,103 0,590 7,708
Desviación 0,894 0,788 3,075 3,612 0,385 3,944
Varianza 0,799 0,621 9,455 13,044 0,149 15,552
 
 
Con el análisis de estos tiempos se evidencio que la implementación del método 
de trabajo para el despacho del servicio a domicilio tuvo un efecto positivo en los 
tiempos internos, para que esto sea constante se debe contar con el compromiso 
del personal involucrado con la logística. 
 






3.5.2 TIEMPOS EXTERNOS 
 
En Multidrogas Nº 02, se agilizó la salida de los mensajeros del punto de venta, 
este fue un punto incluido en el método de trabajo con el fin de generar un 
incremento en el nivel de rotación de personal en la droguería, la reducción en 
estos tiempos demuestra la correcta implementación del método de trabajo, 
también se nota una mejora en los tiempos de regreso de los mensajeros, estos 
se encuentran en el rango establecido para el retorno de los mensajeros, 





Hr salida- Hr de 
entrega
Hr regreso – Hr de 
salida
Promedio 1,917 1,1544 21,290
Desviación 1,153 0,8199 11,811
Varianza 1,330 0,6722 139,510
 
En Multidrogas Nº 04, el promedio de mensajes asignados por ruta a un 
mensajero disminuyo esto puede deberse a la utilización del criterio de tiempo 
para el despacho de servicio a domicilio, ya que en el método de trabajo se hizo 
gran hincapié en este aspecto para el cumplimiento de la promesa de entrega 
concertada con el cliente, también se logró una disminución en los tiempos de 
retorno de los mensajeros del  37% aproximadamente, disminuyendo igualmente 
la varianza de estos, lo cual se debe a que los mensajeros salen con menor 




 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 1,974 1,6402 22,566
Desviación 1,036 1,0783 10,155
Varianza 1,073 1,1626 103,123
 
En Multidrogas Nº 10, como se comento anteriormente en este punto de venta se 
encuentran grandes irregularidades ya que el personal no es receptivo al cambio 
por lo cual se rehusaron a la aplicación del método, además de contar con el 
agravante del escaso tiempo para trabajar en este punto de venta debido a la 
incertidumbre de la permanencia o no del préstamo del servicio a domicilio en él. 
Por estos motivos los tiempos capturados no presentan ninguna mejora respecto a 
los anteriores. 
 
 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 2,05 0,448 24,419
Desviación 1,05 0,400 11,643
Varianza 1,10 0,160 135,558
 
En Multidrogas Nº 11, a pesar que los tiempos de retorno de los mensajeros 
mejoraron la varianza continua viéndose afectada por la atención de la ruta 
especial (parque industrial) la cual tiene estimado un tiempo de retorno de 45 
minutos, además los mensajeros se están tomando el tiempo de organizar la ruta 
y verificar que los pedidos entregados sean los solicitados por el cliente, antes de 






 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 1,61 1,2762 16,736
Desviación 1,07 0,823 13,705
Varianza 1,14 0,677                  187,825 
 
En Multidrogas Nº 29, después de la implementación del método de trabajo se 
tomaban menos tiempo en salir del punto de venta, del mismo modo los tiempos 
de retorno y su varianza disminuyeron, ubicándose dentro del rango establecido, 
con lo cual se mejoró el nivel de rotación de personal, la varianza en los tiempos 
de retorno se ve afectada por tiempos excesivos que no tienen justificación en las 
características de la ruta asignada, lo cual se evidencia por la negligencia de 
algunos mensajeros que no están conformes con el trabajo desarrollado. 
 
 No Mensajes Hr salida- Hr de entrega Hr regreso – Hr de salida
Promedio 2,27 1,969 20,997
Desviación 1,13 1,210 10,458
Varianza 1,28 1,465 109,374
 
En general se puede observar la implementación del método contribuyó 
positivamente en los tiempos de despacho y de atención en cada una de las 
respectivas ruta de cada punto de venta, cabe mencionar que para que esto sea 
una constante es necesario contar con el apoyo y supervisión de los 
administradores de cada punto de venta. 
 
Ver anexo 8: NUEVA TOMA DE TIEMPOS EXTERNOS. 
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3.5.3 CUANTIFICACION DE MEJORAS  
 
Al realizar la nueva toma de tiempos, se lograron detectar mejoras y mayor 
agilidad en los subprocesos en los cuales se dividió el proceso de la logística de 
servicio a domicilio, pero cabe anotar que los tiempos mejoraban cuando se 
contaba con una supervisión constante, por lo cual se realizaron reuniones 
informativas con el fin de crear un mejor ambiente laboral en busca del 
cumplimiento de los objetivos tanto personales como organizacionales. 
 
Dado que la cantidad de tiempos tomados antes y después de la implementación 
del método de trabajo fueron diferentes por razones de tiempo, para la 
cuantificación de mejoras se emplearon tiempos extraídos del sistema que 
contienen tanto tiempos de días en los cuales fue supervisado el proceso como 
otros días en los que trabajaban sin supervisión, se tuvo en cuenta que los datos 
extraídos coincidieran con las fechas antes y después de la implementación de 
método.  
 
A continuación se mostraran las tablas que contienen la información de los 
tiempos internos antes y después de la implementación del método del trabajo, 
posteriormente se mostrara la diferencia de estos tiempos y el porcentaje de 
mejora. 
 
Criterio para el análisis de las tablas: 
 
Tiempo después - Tiempo antes: Esta diferencia debe ser negativa. 
 
El porcentaje de mejora debe ser positivo. 
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3.5.3.1 TIEMPOS INTERNOS. 
 
Multidrogas Nº 02. 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 






Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 
























En este punto de venta aunque el promedio muestra un incremento del 9% en los 
tiempos de despacho, esto no es significativo ya que este porcentaje corresponde 
a un incremento de 0.7 minutos, pero aun así este tiempo continúa estando dentro 
del rango establecido para el cumplimiento de la promesa de entrega, además se 
logro disminuir la variabilidad de los tiempos en un 44% aproximadamente.  
 
Multidrogas Nº 04 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 






Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 



























En este punto de venta se logró una disminución en el promedio de los tiempos de 
despacho del 23%, igualmente la varianza del proceso disminuyó en 64% 
aproximadamente, en este punto fue bien acogido el método de trabajo y su 
implementación fue supervisada permanentemente por el administrador del punto 
de venta. 
 
Multidrogas Nº 10. 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
 






Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 































Este punto de venta como se ha dicho reiteradamente fue el menos receptivo al 
método de trabajo propuesto por lo tanto como se muestra en la tabla los 
resultados no son satisfactorios, aunque el promedio de los tiempos de despacho 
se encuentra dentro del rango establecido su varianza es muy alta, sin embargo 
se lograron mejorar los tiempos de separación de los productos, empaque y 
asignación de la ruta, el tiempo más critico de los sub-procesos es el tiempo de 
toma de la factura, esto se debe en gran parte por que prestan mayor importancia 









Multidrogas Nº 11 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 






Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 























En este punto de venta también fue bien recibido el método de trabajo, esto se 
evidencia en los porcentajes de mejora, los tiempos de despacho mejoraron en un 
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20% manteniéndose en el rango establecido, y la varianza de estos tuvo una 
mejora bastante considerable (75% aproximadamente). 
 
Multidrogas Nº 29 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 






Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 
























En este punto de venta se logró agilizar los tiempos de despacho cuantificando 
una mejora en el promedio de estos del 21% situándose dentro del rango 
establecido, igualmente se logró disminuir la varianza en un 59%. 
 
Ver anexo 9: CUANTIFICACIÓN DE MEJORAS TIEMPOS INTERNOS. 
 
3.5.3.2 TIEMPOS EXTERNOS. 
 
Multidrogas Nº 02 
 
Tiempos antes de la implementación del método de trabajo. 
 
  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  1,78 25,62 
DESVIACION 1,21 14,58 
VARIANZA 1,45 212,69 
 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 
  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  1,09 22,25 
DESVIACION 0,80 11,29 






  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  -0,69 -3,37 
DESVIACION -0,40 -3,30 







  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  38,76 13,15 
DESVIACION 33,33 22,59 
VARIANZA 55,56 40,08 
 
 
En este punto de venta el promedio de los tiempos de retorno de los mensajeros 
muestra una disminución del 13% aproximadamente, de igual forma se logro 
reducir la varianza de estos en un 40%, con lo cual se incremento la rotación de 
los mensajeros gracias a la aplicación de criterios de tiempo y número de 
mensajes para el despacho de servicio a domicilio, del mismo modo estos 
disminuyeron el tiempo de planeación de la ruta en un 39% aproximadamente, y 
su varianza en un 56%.  
 
Multidrogas Nº 04 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  1,508 33,051 
DESVIACION 1,221 11,049 
VARIANZA 1,4908 122,0804 
 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 
  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  1,538 22,305 
DESVIACION 0,984 10,533 







  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  -0,0300 -10,7460 
DESVIACION -0,2370 -0,5160 






  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  -1,989 32,513 
DESVIACION 19,410 4,670 
VARIANZA 35,053 9,122 
 
 
En este punto de venta se logró una disminución en el promedio de los tiempos de 
retorno del 33% aproximadamente, la varianza del proceso no cambio 
significativamente sin embargo el tiempo de retorno se encuentra dentro del rango 
establecido, además el promedio de tiempo para la planeación de la ruta no se 
modifico sustancialmente pero si se logro disminuir en un 35% la varianza de 
estos.  
 
Multidrogas Nº 10. 
 
En este punto de venta fue inoficioso realizar una cuantificación de mejoras ya que 







Multidrogas Nº 11 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  0,655 22,550 
DESVIACION 0,394 11,668 
VARIANZA 0,1552 136,1422 
 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 
  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  1,2762 16,735 
DESVIACION 0,823 11,668 






  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  -0,6212 5,8150 
DESVIACION -0,4290 0,0000 

















En este punto de venta el promedio de los tiempos de retorno de los mensajeros 
disminuyó en 26% aproximadamente sin embargo la varianza de estos continua 
constante debido a los tiempos de atención de la ruta especial (parque industrial), 
además los mensajeros luego de la implementación del método se demoran un 
poco más de tiempo para organizar su ruta, el porcentaje de varianza de estos 
tiempos es demasiado grande pero no es significativo ya que la diferencia entre 
los tiempos anteriores y los tiempos después de la aplicación del método es de tan 
solo 0.5 minutos.  
 
Multidrogas Nº 29 
 




































  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  -0,4050 -2,4780 
DESVIACION -0,2447 -2,5608 






  Hr salida-Hr entrega Hr regreso-Hr salida 
PROMEDIO  17,060 10,556 
DESVIACION 16,818 19,670 
VARIANZA 30,807 35,470 
 
 
En este punto de venta se logró disminuir el promedio de los tiempos de retorno 
de los mensajeros en un 11% aproximadamente, igualmente se logro disminuir el 
porcentaje de varianza en 35% aproximadamente, además los tiempos para 











4 REDISTRIBUCION DE RUTAS DE ENTREGA.10 
 
Luego de las observaciones realizadas en la toma de tiempos externos, se 
procedió a realizar una evaluación de las rutas de entrega que existían desde la 
apertura del Call Center, encontrándose algunas irregularidades debido al acceso 
de las rutas y al desarrollo vial de la ciudad, por lo tanto se realizó una 
redistribución de las rutas de entrega, ayudados de los mapas de Pereira y 
Dosquebradas y con la ayuda de los mensajeros de cada punto de venta que son 
quienes mejor conocen las vías de acceso de cada sector; unas vez realizada esta 
labor se corrigió el listado de barrios el cual fue entregado en cada uno de los 
puntos de venta y a los telemercaderistas para la correcta ubicación de los clientes 
en las rutas correspondientes. Dado que en la base de datos de clientes cada uno 
tiene asignada una ruta de entrega se hizo necesaria una reorganización de la 
base de datos asignando las nuevas rutas.  
 
En el proceso de redistribución de rutas de entrega que se llevó a cabo con la 
colaboración de mensajeros de cada punto de venta, se obtuvo un listado de 
barrios a los cuales ellos no entran por problemas de seguridad. 
 
Para cada punto de venta se tienen asignadas rutas que abarcan determinados 
sectores de la zona de entrega los cuales se pueden observar en las siguientes 
fotografías aéreas que sirven como base para brindar una mejor ubicación del 
sector a atender.            
 
Ver anexo 10: LISTADO DE REDISTRIBUCION DE RUTAS DE ENTREGA. 
Ver anexo 11: LISTADO DE BARRIOS VETADOS POR PUNTO DE VENTA. 
                                                 
10 Información obtenida con la colaboración de los mensajeros de los puntos de 
venta,  la utilización de planos de Pereira y Dosquebradas y las fotografías aéreas 
obtenidas de Google Earth. 
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En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número tres correspondiente al área de 















En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número cuatro correspondiente al área 















En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número cinco correspondiente al área 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número seis correspondiente al área de 















En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número siete correspondiente al área 














En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número ocho correspondiente al área 














En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número nueve correspondiente al área 














En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número veintiocho correspondiente al 
área de influencia del Md02 cuya ubicación esta representada por el punto verde 













En esta fotografía aérea se aprecian las rutas número cuarenta y uno,  y cuarenta 
y siete correspondientes al área de influencia del Md04 cuya ubicación esta 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número cuarenta y dos correspondiente 
al área de influencia del Md04 cuya ubicación no se alcanza a observar en la 













En esta fotografía aérea se aprecian las rutas número cuarenta y tres, y cuarenta y 
cuatro correspondientes al área de influencia del Md04 cuya ubicación esta 













En esta fotografía aérea se aprecian las rutas número cuarenta y cinco, y cuarenta 
y seis correspondientes al área de influencia del Md04 cuya ubicación esta 














En esta fotografía aérea se aprecian las rutas número veintitrés y veinticinco 
correspondientes al área de influencia del Md10 cuya ubicación esta representada 













En esta fotografía aérea se aprecian las rutas número veinticuatro y veintiséis 
correspondientes al área de influencia del Md10 cuya ubicación esta representada 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número diez correspondiente al área de 














En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número doce correspondiente al área 














En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número trece correspondiente al área 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número once correspondiente al área 















En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número catorce correspondiente al área 















En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número quince correspondiente al área 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número dieciséis correspondiente al 
área de influencia del Md29 cuya ubicación esta representada por el punto verde 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número dieciocho correspondiente al 
área de influencia del Md29 cuya ubicación esta representada por el punto verde 













En esta fotografía aérea se aprecia la ruta número diecinueve correspondiente al 
área de influencia del Md29 cuya ubicación esta representada por el punto verde 













En esta fotografía aérea se aprecian las rutas número veinte y veintiuno 
correspondientes al área de influencia del Md10 cuya ubicación esta representada 




5 NECESIDADES DE PERSONAL.11 
 
En este capítulo se desarrolla el cálculo del número de personas necesarias para 
lograr una logística eficiente en la atención de los clientes que demandan el 
servicio a domicilio para Multidrogas, con el fin de cumplir la promesa de entrega 
concertada con el cliente. 
 
5.1 PERSONAL DE ENTREGA. 
 
Luego de definir en el método de trabajo el número de mensajes que puede 
entregar un mensajero por ruta y de estudiar con la ayuda de las estadísticas 
arrojadas en la toma de tiempos externos del número de rutas que puede entregar 
un mensajero en el intervalo de una hora por punto de venta, y teniendo como 
base el histórico de número de transacciones realizadas por cada punto de venta 
hora a hora, se calculó el número de mensajeros necesarios para la logística de 
servicio a domicilio en cada Multidrogas. 
 
Nota: No se muestra el proceso completo para el cálculo de mensajeros ya 
que las transacciones hora a hora hacen parte de la información confidencial 
de la empresa. 
 
En los puntos de venta que manejan servicio a domicilio se tienen programados 
seis turnos de trabajo, los cuales se indican en el cuadro de determinación de 
turnos de trabajo, estos fueron asignados de acuerdo a las necesidades de 
personal según la demanda estimada del promedio de transacciones por hora; en 
la columna del total se encuentran relacionados el número de mensajeros 
disponibles en el punto de venta por intervalos de tiempo, además se encuentra la 
                                                 
11 Los datos obtenidos de las transacciones por hora en cada punto de venta 
fueron suministrados por el administrador del Call Center. 
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columna de necesidades de personal la cual relaciona directamente las 
necesidades encontradas en el cuadro de necesidades de personal por intervalos 
de tiempo, las cuales fueron calculados a partir de los promedios de 
transacciones, finalmente la última columna indica la diferencia existente entre el 
total disponible y las necesidades de personal en dicho intervalo de tiempo. 
 
A continuación se mostraran los datos obtenidos para cada Multidrogas: 
 
Multidrogas Nº 02. 
 
Necesidades de personal por intervalos de tiempo. 
  
HORA LUN-VIE SAB DOM 
Hora    0 07:00 0,68 0,85 0,00 
Hora    1 08:00 2,71 3,00 2,30 
Hora    2 09:00 3,50 3,45 3,65 
Hora    3 10:00 3,25 3,85 4,06 
Hora    4 11:00 3,14 3,30 3,90 
Hora    5 12:00 2,48 3,00 2,95 
Hora    6 13:00 2,45 2,94 1,90 
Hora    7 14:00 2,54 3,00 2,30 
Hora    8 15:00 2,63 2,75 1,75 
Hora    9 16:00 2,51 3,81 2,35 
Hora   10 17:00 3,41 3,50 3,50 
Hora   11 18:00 4,26 3,75 2,81 
Hora   12 19:00 4,95 4,06 3,88 
Hora   13 20:00 4,15 3,75 0,38 











Determinación de turnos de trabajo. 
 
DE A T1 T2 T3 T4 T5 T6 TOTAL NECES DIF
07:30 08:00 2      2 1 1
08:00 08:30 2      2 3 -1
08:30 09:00 2   1   3 3 0
09:00 09:30 2  1 1   4 4 0
09:30 10:00 2  1 1   4 4 0
10:00 10:30 2  1 1   4 4 0
10:30 11:00 2  1 1   4 4 0
11:00 11:30 2  1 1   4 3 1
11:30 12:00 2  1 1   4 3 1
12:00 12:30 2   1   3 3 0
12:30 13:00 2   1   3 3 0
13:00 13:30 2   1   3 3 0
13:30 14:00 2 1   1  4 3 1
14:00 14:30 2 1   1  4 3 1
14:30 15:00 2 1   1  4 3 1
15:00 15:30 2 1   1  4 3 1
15:30 16:00  1  1 1  3 3 0
16:00 16:30  1  1 1  3 3 0
16:30 17:00  1 1 1 1  4 3 1
17:00 17:30  1 1 1 1  4 4 0
17:30 18:00  1 1 1 1 1 5 4 1
18:00 18:30  1 1 1 1 1 5 4 1
18:30 19:00  1 1  1 1 4 4 0
19:00 19:30  1 1  1 1 4 5 -1
19:30 20:00  1 1  1 1 4 5 -1
20:00 20:30  1 1  1 1 4 4 0
20:30 21:00  1 1  1 1 4 4 0
21:00 21:30  1 1  1 1 4 4 0
 
 
Para este punto específicamente el número máximo de mensajeros que estarán 
disponibles es de 5 los cuales se encontraran de 5:30 p.m a 6:30 p.m, el total de 
mensajeros asignado a este punto de venta son 6 de tiempo completo y 1 de 
medio tiempo; tan solo de 7:00 a.m a 8:00 a.m el total es inferior a las necesidades 




Multidrogas Nº 04. 
 
HORA LUN-VIE SAB DOM 
Hora    0 07:00:00 0,85 0,85 0,00
Hora    1 08:00:00 4,81 3,00 2,30
Hora    2 09:00:00 5,44 3,45 3,65
Hora    3 10:00:00 5,84 3,85 4,06
Hora    4 11:00:00 5,25 3,30 3,90
Hora    5 12:00:00 4,25 3,00 2,95
Hora    6 13:00:00 4,50 2,94 1,90
Hora    7 14:00:00 4,26 3,00 2,30
Hora    8 15:00:00 4,79 2,75 1,75
Hora    9 16:00:00 4,88 3,81 2,35
Hora   10 17:00:00 5,80 3,50 3,50
Hora   11 18:00:00 6,66 3,75 2,81
Hora   12 19:00:00 7,99 4,06 3,88
Hora   13 20:00:00 6,08 3,75 0,38
Nocturno 21:00:00 1,06 0,38 0,00
 
 
Determinación de turnos de trabajo. 
 
 
DE A T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 TOTAL NECES DIF 
07:30 08:00 2       2 1 1
08:00 08:30 2     1 1 4 5 -1
08:30 09:00 2     1 1 4 5 -1
09:00 09:30 2  2   1 1 6 5 1
09:30 10:00 2  2   1 1 6 5 1
10:00 10:30 2  2 1  1 1 7 5 2
10:30 11:00 2  2 1  1 1 7 5 2
11:00 11:30 2  2 1  1  6 5 1
11:30 12:00 2  2 1  1  6 5 1
12:00 12:30 2   1  1  4 5 -1
12:30 13:00 2   1 1   4 5 -1
13:00 13:30 2 2  1 1   6 5 1
13:30 14:00 2 2  1 1   6 5 1
 112
14:00 14:30 2 2  1 1   6 5 1
14:30 15:00 2 2  1 1   6 5 1
15:00 15:30 2 2   1  1 6 5 1
15:30 16:00  2   1  1 4 5 -1
16:00 16:30  2   1  1 4 5 -1
16:30 17:00  2 2  1  1 6 5 1
17:00 17:30  2 2  1  1 6 7 -1
17:30 18:00  2 2  1 1 1 7 7 0
18:00 18:30  2 2  1 1 1 7 7 0
18:30 19:00  2 2 1 1 1 1 8 7 1
19:00 19:30  2 2 1 1 1 1 8 7 1
19:30 20:00  2 2 1 1 1 1 8 7 1
20:00 20:30  2 2 1 1 1  7 7 0
20:30 21:00  2 2 1  1  6 7 -1
21:00 21:30   2 1    3 2 1
 
A este punto de venta fueron asignados 10 mensajeros los cuales fueron 
distribuidos en siete turnos de trabajo, asimismo los trabajadores se rotaran por 
cada turno con el fin de evitar inconvenientes e inconformidades entre estos. El 
faltante de mensajeros no corresponde a horas pico además es representado en 
todos los casos por 1 solo mensajero. Se trato de dejar mayor personal al 
requerido en las horas de alta demanda con el fin de hacer entregas oportunas. 
 
Multidrogas Nº 10. 
 
HORA LUN-VIE SAB DOM 
Hora    0 07:00 1,47 0,97 0,00 
Hora    1 08:00 5,53 3,43 2,30 
Hora    2 09:00 6,27 3,94 3,65 
Hora    3 10:00 6,54 4,40 4,06 
Hora    4 11:00 5,48 3,77 3,90 
Hora    5 12:00 5,10 3,43 2,95 
Hora    6 13:00 4,60 3,36 1,90 
Hora    7 14:00 5,39 3,43 2,30 
Hora    8 15:00 5,24 3,14 1,75 
Hora    9 16:00 6,17 4,36 2,35 
Hora   10 17:00 6,27 4,00 3,50 
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Hora   11 18:00 7,51 4,29 2,81 
Hora   12 19:00 8,09 4,64 3,88 
Hora   13 20:00 6,00 4,29 0,38 
Nocturno 21:00 0,61 0,43 0,00 
 
Determinación de turnos de trabajo. 
 
DE A T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 TOTAL NECES DIF
07:30 08:00 2       2 2 0
08:00 08:30 2   2  1  5 6 -1
08:30 09:00 2   2  1  5 6 -1
09:00 09:30 2  2 2  1  7 6 1
09:30 10:00 2  2 2  1  7 6 1
10:00 10:30 2  2 2  1  7 6 1
10:30 11:00 2  2 2  1  7 6 1
11:00 11:30 2  2 2  1  7 6 1
11:30 12:00 2  2 2  1  7 6 1
12:00 12:30 2   2    4 5 -1
12:30 13:00 2   2    4 5 -1
13:00 13:30 2 2      4 5 -1
13:30 14:00 2 2   1   5 5 0
14:00 14:30 2 2   1   5 5 0
14:30 15:00 2 2   1   5 5 0
15:00 15:30 2 2   1   5 5 0
15:30 16:00  2  2 1   5 5 0
16:00 16:30  2  2 1   5 6 -1
16:30 17:00  2 2 2 1   7 6 1
17:00 17:30  2 2 2 1   7 6 1
17:30 18:00  2 2 2 1 1 1 9 6 3
18:00 18:30  2 2 2 1 1 1 9 8 1
18:30 19:00  2 2  1 1 1 7 8 -1
19:00 19:30  2 2  1 1 1 7 8 -1
19:30 20:00  2 2  1 1 1 7 8 -1
20:00 20:30  2 2  1 1 1 7 6 1
20:30 21:00  2 2  1 1 1 7 6 1





A este punto de venta fueron asignados 10 mensajeros de tiempo completo y 1 de 
medio tiempo, al igual que los demás puntos de venta los turnos se programaron 
tratando de que estén disponibles el mayor número de personas posibles en las 
horas pico. 
 
Multidrogas Nº 11. 
 
HORA LUN-VIE SAB DOM 
Hora    0 7:00:00 0,57 0,85 0,00
Hora    1 8:00:00 1,94 3,00 2,30
Hora    2 9:00:00 2,46 3,45 3,65
Hora    3 10:00:00 2,23 3,85 4,06
Hora    4 11:00:00 1,83 3,30 3,90
Hora    5 12:00:00 1,93 3,00 2,95
Hora    6 13:00:00 1,83 2,94 1,90
Hora    7 14:00:00 1,67 3,00 2,30
Hora    8 15:00:00 1,95 2,75 1,75
Hora    9 16:00:00 1,88 3,81 2,35
Hora   10 17:00:00 2,27 3,50 3,50
Hora   11 18:00:00 2,50 3,75 2,81
Hora   12 19:00:00 2,62 4,06 3,88
Hora   13 20:00:00 2,15 3,75 0,38
Nocturno 21:00:00 0,13 0,38 0,00
 
 
Determinación de turnos de trabajo. 
 
 
DE A T1 T2 T3 T4 T5 TOTAL NECES DIF 
07:30 08:00 1     1 1 0 
08:00 08:30 1     1 2 -1 
08:30 09:00 1   1  2 2 0 
09:00 09:30 1  1 1  3 3 0 
09:30 10:00 1  1 1  3 2 1 
10:00 10:30 1  1 1  3 2 1 
10:30 11:00 1  1 1  3 2 1 
11:00 11:30 1  1 1  3 2 1 
11:30 12:00 1  1 1  3 2 1 
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12:00 12:30 1   1  2 2 0 
12:30 13:00 1   1  2 2 0 
13:00 13:30 1   1  2 2 0 
13:30 14:00 1 1   1 3 2 1 
14:00 14:30 1 1   1 3 2 1 
14:30 15:00 1 1   1 3 2 1 
15:00 15:30 1 1   1 3 2 1 
15:30 16:00  1   1 2 2 0 
16:00 16:30  1   1 2 2 0 
16:30 17:00  1 1  1 3 2 1 
17:00 17:30  1 1  1 3 2 1 
17:30 18:00  1 1   2 2 0 
18:00 18:30  1 1 1  3 3 0 
18:30 19:00  1 1 1  3 3 0 
19:00 19:30  1 1 1  3 3 0 
19:30 20:00  1 1 1  3 3 0 
20:00 20:30  1 1 1  3 3 0 
20:30 21:00  1 1 1  3 3 0 
21:00 21:30  1 1   2 3 -1 
 
 
A este punto de venta fueron asignados 4 mensajeros de tiempo completo y 1 de 
medio tiempo el cual realmente es de tiempo completo pero inicia su turno en este 
punto de venta y lo termina en Multidrogas 10 debido a la alta demanda que 
presenta este punto de venta en horas de la tarde hasta el cierre del Multidrogas; 
dado que Multidrogas 11 es una de las droguerías con menor demanda se 
presentan pocos faltantes de personal a lo largo del día. 
 
Multidrogas Nº 29. 
 
HORA LUN-VIE SAB DOM 
Hora    0 7:00:00 1,05 0,76 0,00
Hora    1 8:00:00 3,70 2,67 1,84
Hora    2 9:00:00 4,27 3,07 2,92
Hora    3 10:00:00 3,99 3,42 3,25
Hora    4 11:00:00 3,81 2,93 3,12
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Hora    5 12:00:00 3,28 2,67 2,36
Hora    6 13:00:00 4,03 2,61 1,52
Hora    7 14:00:00 3,62 2,67 1,84
Hora    8 15:00:00 3,48 2,44 1,40
Hora    9 16:00:00 3,63 3,39 1,88
Hora   10 17:00:00 4,24 3,11 2,80
Hora   11 18:00:00 5,01 3,33 2,25
Hora   12 19:00:00 6,70 3,61 3,10
Hora   13 20:00:00 6,03 3,33 0,30
Nocturno 21:00:00 0,91 0,33 0,00
 
 
Determinación de turnos de trabajo. 
 
 
DE A T1 T2 T3 T4 T5 T6 TOTAL NECES DIF 
07:30 08:00 2      2 1 1
08:00 08:30 2     2 4 4 0
08:30 09:00 2     2 4 4 0
09:00 09:30 2  1   2 5 4 1
09:30 10:00 2  1   2 5 4 1
10:00 10:30 2  1   2 5 4 1
10:30 11:00 2  1   2 5 4 1
11:00 11:30 2  1   2 5 4 1
11:30 12:00 2  1   2 5 4 1
12:00 12:30 2     2 4 4 0
12:30 13:00 2      2 4 -2
13:00 13:30 2 1     3 4 -1
13:30 14:00 2 1  1 1  5 4 1
14:00 14:30 2 1  1 1  5 4 1
14:30 15:00 2 1  1 1  5 4 1
15:00 15:30 2 1  1 1  5 4 1
15:30 16:00  1  1 1  3 4 -1
16:00 16:30  1  1 1  3 4 -1
16:30 17:00  1 1 1 1  4 4 0
17:00 17:30  1 1 1 1  4 4 0
17:30 18:00  1 1 1 1  4 4 0
18:00 18:30  1 1 1 1 2 6 5 1
18:30 19:00  1 1 1 1 2 6 5 1
19:00 19:30  1 1 1 1 2 6 6 0
19:30 20:00  1 1 1 1 2 6 6 0
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20:00 20:30  1 1 1 1 2 6 6 0
20:30 21:00  1 1 1 1 2 6 6 0
21:00 21:30   1 1 1 2 5 4 1
 
A este punto de venta fueron asignados 9 mensajeros distribuidos en seis turnos, 
las horas de mayor necesidad de personal son las horas de la noche lo cual se 
tuvo en cuenta para la asignación de turnos de trabajo, supliendo estas 





Para el cálculo del número necesario de telemercaderistas por turno, fue 
necesario estimar el porcentaje de llamadas efectivas y no efectivas que ingresan 
al número único del Call Center y asimismo la duración de estas llamadas; para 
esto se realizo seguimiento a 133 llamadas entrantes teniendo en cuenta el 
número de transacciones, obteniendo las siguientes estadísticas: 
 
Media de la duración de las llamadas 1,731min 
Desviación de la duración de las 
llamadas 1,086min 
Varianza de la duración de las 
llamadas 1,179 
Nº de llamadas no efectivas 49 
Nº de llamadas efectivas 84 
Proporción de llamadas no efectivas 36,8% 
Proporción de llamadas efectivas 63,2% 
Media de líneas cotizadas 1,910 
Varianza de líneas cotizadas 1,325 
 
Basados en la media y la desviación de las llamadas se puede estimar que un 
telemercaderista esta en capacidad de atender en promedio 30 llamadas en una 
hora, conociendo estos datos, el número de transacciones por hora y el porcentaje 
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HORA LUN-VIE SAB DOM 
Hora    0 07:00 1,44 1,34 0,00 
Hora    1 08:00 5,83 4,74 3,63 
Hora    2 09:00 6,85 5,45 5,76 
Hora    3 10:00 6,80 6,08 6,41 
Hora    4 11:00 6,09 5,21 6,16 
Hora    5 12:00 5,31 4,74 4,66 
Hora    6 13:00 5,47 4,64 3,00 
Hora    7 14:00 5,45 4,74 3,63 
Hora    8 15:00 5,64 4,34 2,76 
Hora    9 16:00 5,92 6,02 3,71 
Hora   10 17:00 6,86 5,53 5,53 
Hora   11 18:00 8,09 5,92 4,44 
Hora   12 19:00 9,53 6,41 6,12 
Hora   13 20:00 7,71 5,92 0,59 
Nocturno 21:00 1,01 0,59 0,00 
 
Luego de conocer las necesidades de personal hora tras hora se procedió a 
determinar los turnos de trabajo para suplir la cantidad de llamadas entrantes tan 
efectivas como no efectivas. A continuación se muestran los turnos de trabajo: 
 
 
DE A T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 TOTAL NECES DIF
07:30 08:00 2             2 2 0
08:00 08:30 2         2 1 5 6 -1
08:30 09:00 2         2 1 5 6 -1
09:00 09:30 2   2     2 1 7 7 0
09:30 10:00 2   2     2 1 7 7 0
10:00 10:30 2   2     2 1 7 7 0
10:30 11:00 2   2     2 1 7 7 0
11:00 11:30 2   2     2 1 7 6 1
11:30 12:00 2   2     2 1 7 6 1
12:00 12:30 2       1 2   5 6 -1
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12:30 13:00 2     2 1     5 6 -1
13:00 13:30 2 2   2 1     7 6 1
13:30 14:00 2 2   2 1     7 6 1
14:00 14:30 2 2   2 1     7 6 1
14:30 15:00 2 2   2 1     7 6 1
15:00 15:30 2 2   2 1     7 6 1
15:30 16:00   2   2 1     5 6 -1
16:00 16:30   2   2 1   1 6 6 0
16:30 17:00   2 2 2 1   1 8 6 2
17:00 17:30   2 2 2 1   1 8 7 1
17:30 18:00   2 2 2 1   1 8 7 1
18:00 18:30   2 2 2 1 2 1 10 8 2
18:30 19:00   2 2 2 1 2 1 10 8 2
19:00 19:30   2 2 2 1 2 1 10 9 1
19:30 20:00   2 2 2 1 2 1 10 9 1
20:00 20:30   2 2 2   2   8 9 -1
20:30 21:00   2 2     2   6 5 1
21:00 21:30     2     2   4 5 -1
 
Luego de la determinación de necesidades de personal se distribuyeron 12 
telemercaderistas en siete turnos de trabajo, los cuales al igual que los 
mensajeros se rotaran en los turnos. 
Ver anexo 12: TOMA DE TIEMPOS TELEMERCADERISTAS. 
 
Cabe anotar que los turnos determinados tanto para mensajeros como para 
telemercaderistas corresponde a días entre semana, para domingos y festivos la 
empresa maneja otras políticas para la prestación del servicio por lo cual no fueron 





6 CONCLUSIONES  
A pesar que no se conoce con certeza los tiempos en los cuales fueron 
entregados los mensajes correspondientes a las facturas a las cuales se les 
realizo el seguimiento, se tiene una aproximación de estos por medio de la toma 
de tiempos internos y externos, encontrándose una disminución respecto a los 
tiempos registrados inicialmente sin la implementación del método de trabajo, 
logrando ubicar el promedio de tiempo que debe pasar un mensaje al interior del 
punto de venta para ser despachado en el estimado de ocho minutos. 
Con la implementación del método de trabajo se logró aumentar la frecuencia de 
despachos, gracias a un aumento en la rotación del personal en el punto de venta, 
ubicando el promedio que pasa un mensajero por fuera del punto de venta entre 
veinticinco y treinta minutos, dado que el número de mensajes con los cuales 
salían del punto de venta era controlado de acuerdo a la especificaciones 
realizadas para ello en el método de trabajo. Cabe anotar que la frecuencia de 
despachos esta directamente relacionada con la demanda que en este caso 
especifico es de tipo estocástico.  
 
El personal requerido para la entrega de servicio a domicilio se estimo en 39 
personas de tiempo completo y una persona de medio tiempo los cuales fueron 
distribuidos en turnos de trabajo en los diferentes puntos de venta de acuerdo a la 
demanda atendida teniendo en cuenta el número de mensajes que era posible 
entregar por un mensajero en cada punto de venta en el transcurso de una hora.                  
 
El Personal requerido para atender las llamadas entrantes en el Call Center de 
acuerdo a las condiciones de demanda se estimo en 12 telemercaderista 
repartidos en 7 turnos de trabajo. 
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Se realizó una evaluación de la aplicación del protocolo de atención al cliente 
utilizado por los telemercaderistas en el Call Center, encontrándose en este 
algunas deficiencias o inconsistencias que fueron corregidas en coherencia con el 
método de trabajo implementado. 
 
Con la redistribución de las rutas de entrega se logró mejorar rutas que se 
encontraban muy dispersas agrupándolas en nuevas rutas con mayor 
concentración de clientes geográficamente teniendo en cuenta para esto el 
desarrollo vial de la ciudad, logrando así atender mayor número de clientes por 















Respetar la zonificación. 
Los barrios Villavicencio y Mejía Robledo deben ser atendidos pro Md 29. 
Los Kit de Bayer se deben despachar de cada md con servicio a domicilio no solo 
de los tres puntos de venta autorizados actualmente, ya que esta condición 
ocasiona la violación de la zonificación. 
Se requiere distribuir el inventario según rotación.  
Se requiere compromiso con el cumplimiento del método de trabajo.  
No se deben retener los mensajeros que recogen la papelería en los puntos de 
venta. 
No se debe dar prioridad a los traslados solicitados por puntos de venta que no 
cuentan con el servicio a domicilio para realizar ventas por mostrador, dado que 
esto ocasiona descuido del despacho.  
Bajo ninguna circunstancia se deben ocupar los mensajeros en labores diferentes 
para las que fueron contratados, (ejemplo: favores personales para comprar 
gaseosas u otros productos para ser consumidos por el personal del punto de 
venta en horas laborales).   
Los productos de alta rotación que se venden fraccionados deben ser ubicados 
cerca al modulo de despachos de servicio a domicilio. 
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Ubicar los productos en el estante haciendo distinción de referencias teniendo     
en cuenta que hay productos de la misma marca que tienen presentaciones muy 
similares. 
 
En futuras actividades relacionadas con rifas u otros eventos que relacionen 
papelería se recomienda que sean los despachadores los encargados de esto, ya 
que así se lograrían disminuir los tiempos perdidos y se contaría con mayor 
rapidez del servicio del mensajero en el punto de venta y de igual forma se 
evitarían inconvenientes con algunos clientes por la falta de entrega de sus 
boletas. 
Se sugiere la implementación de un sistema de buzón de sugerencias o 
inconformidades que sea utilizado por el personal involucrado en el préstamo del 
servicio a domicilio, con el fin de mejorar los canales de comunicación. 
7.2 POR PUNTO DE VENTA. 
MD02 
Se sugiere implementar un mensajero más.  
 
MD04 
Se requiere mayor colaboración de los empleados del punto de venta en las horas 
pico con la separación de facturas, con el fin de agilizar los despachos y cumplir 
con los tiempos establecidos para esto. Se puede contemplar la posibilidad de 
contratar un despachador en md 04 en las horas picos, de 9:30am a 12:00pm y de 
5:30pm a 9:30pm. 
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Se debe reforzar el método de trabajo con los mensajeros que en muchas 
ocasiones no demuestran la mejor disposición para realizar su trabajo. 
Se debe tener mayor cuidado con el cobro de la ruta del turno anterior, el 
administrador o subjefe no la cobra o se demora mucho para cobrar.  
 
MD10 
Se requiere un separador de tiempo completo. 
Se requiere mejor control del parqueadero para supervisión y manejo de los 
mensajeros.  
Se requiere mejor actitud de los despachadores frente al trabajo. 
Se requiere mayor disposición de la administradora frente a los estudios 
desarrollados para mejorar la logística de servicio a domicilio. 
Se requiere que el despachador se dedique exclusivamente a la atención del 
servicio a domicilio, es decir, no debe ausentarse de su puesto de trabajo para 
atender mostrador. 
MD11 
Separar las cajas de mostrador y domicilio, lo cual implica tener una persona 






Se requiere un despachador en las horas pico, de 9:30am a 12:00pm y de 5:00pm 
a 9:30pm. 
No se deben despachar mensajes de Álamos y San Luís juntos.  
Cumplimiento y administración de los horarios de trabajo, tanto de los mensajeros 
como de los despachadores. 
  
Se debe reforzar el método de trabajo con los mensajeros que en muchas 
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Anexo1: DIAGRAMA DE FLUJO INICIAL. 
 
Responsable Tarea Actividades Diagrama 
Telemercaderista Tomar pedido e 
imprimir fartura.  
Ver Protocolo de servicio para personal 





Tomar la factura.  
 
Buscar los productos en la droguería 
 
 
Ubicarlos en el cubículo que 
corresponde a la ruta.  
 








Digitar el número de la factura 
 
Chequear el pedido Escaneando cada 
unos de los productos 
 
Verificar que el pedido sea correcto. 
 
Tomar una bolsa adecuada y empacar 
todos los productos.  
 




Colocar ruta del pedido. 
 
 
Ubicarlo en el módulo correspondiente 




Enrutar el los 
pedido(s). 
Determinar la ruta que esté lista a 
despachar, por tiempo o # de pedidos 
 
Entregar mensajes al mensajero 
 
Generar reporte de cobro “baucher” al 
mensajero que entregará la ruta.  
 
Entregar “baucher” y facturas al 
mensajero.  
Cajero.  Cobrar la ruta al 
mensajero 
Tomar la copia del baucher asignada al 
mensajero 
 
Entrar al sistema y cobrar la ruta al 
mensajero 
 
Ingresar dinero a la caja. 
 
Hacer retiros parciales de la caja según 
las normas establecidas para 
Multidrogas 
 
Fin del proceso.  
Inicio 
 
     1 
 
     2 
 
 
    3 
 
 




    5 
 
    6 
 
 
    7  
 
 
    8 
 
    9 
              Si 
        No 
   
    10 
 
 
    11 
 
 
   12 
 
 
    13 
 
    14 
 
 
    15 
 
   
    16 
 
    17 
 
 
    18 
 




   FIN 
 
 
Anexo 2: FORMATO DE TOMA DE TIEMPOS INTERNOS. 
 
MULTIDROGAS Nº:  FECHA :  
Nº  
Nº 
factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero 
1                 
2                 
3                 
4                 
5                 
6                 
7                 
8                 
9                 
 
t1: Toma de factura.        
t2: Separación de productos.  
t3: Chequeo, empaque del pedido, verificación de ruta y ubicación en el modulo.  
t4: Tiempo de espera mientras la ruta esta lista.           
t5: Enrutar el pedido, cambio de ruta si es necesario.          
         
         
           


















            
            
Nº  Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero 
1 661637 0,00 1,15 1,30 21,35 1,65 25,45 372 
2 661639 0,03 1,47 0,42 7,83 0,75 10,50 633 
3 661648 0,00 1,12 0,60 12,08 1,22 15,02 700 
4 661650 0,00 0,68 0,28 15,60 1,00 17,57 696 
5 661651 0,00 1,73 1,30 4,38 1,48 8,90 700 
6 661655 0,00 0,27 0,52 2,93 1,00 19,10 696 
7 661658 0,00 2,60 1,32 12,78 2,40 11,82 700 
8 661661 0,00 1,57 1,08 9,00 0,17 4,65 969 
9 661663 0,00 0,40 0,65 1,10 2,50 11,92 700 
10 661671 0,28 0,23 0,30 9,67 1,43 9,38 700 
11 661672 0,00 2,22 0,62 5,12 1,43 6,20 700 
12 661674 0,03 1,35 0,62 2,77 1,43 1,35 700 
13 661675 0,00 0,42 0,78 0,00 0,15 3,18 633 
14 661678 0,00 0,92 0,53 1,00 0,73 5,85 696 
15 661681 0,00 0,73 1,62 2,83 0,67 28,20 633 
16 661686 0,00 0,43 0,80 26,00 0,97 25,32 696 
17 661688 0,00 2,20 0,55 21,60 0,97 11,70 696 
18 661700 0,00 0,43 0,43 10,00 0,83 2,62 633 
19 663111 0,00 0,93 0,93 0,00 0,75 3,95 372 
20 663113 0,00 2,30 0,98 0,30 0,37 8,72 696 
21 663115 0,00 2,40 0,42 5,53 0,37 2,40 322 
22 663122 0,00 1,42 0,53 0,00 0,45 1,07 322 
23 663123 0,00 0,38 0,33 0,00 0,35 1,35 696 
24 663126 0,00 0,47 0,47 0,00 0,42 3,57 475 
25 663128 0,00 2,80 0,32 0,00 0,45 2,72 322 
26 663129 0,55 0,45 0,73 0,00 0,98 2,50 375 
27 663134 0,00 0,65 0,68 0,83 0,33 5,22 475 
28 663139 0,80 1,48 1,43 1,17 0,33 3,92 475 
29 663140 0,00 1,23 1,75 0,60 0,33 4,97 475 
30 663143 0,00 1,52 1,83 1,15 0,47 1,78 372 
31 663146 0,00 0,48 0,43 0,50 0,37 2,90 322 
32 663153 0,00 1,27 0,52 0,33 0,78 3,48 475 
33 663157 0,00 0,95 0,57 1,38 0,58 1,73 322 
34 663160 0,00 0,58 0,48 0,00 0,67 1,82 372 
35 663161 0,00 0,77 0,63 0,00 0,42 3,52 322 
36 663163 0,00 0,87 0,75 0,67 1,23 3,50 372 
37 663166 0,00 0,97 0,38 1,07 1,08 2,93 475 
38 663169 0,55 0,40 0,90 0,00 1,08 2,05 475 
39 663171 0,00 0,73 0,62 0,00 0,70 5,67 322 
Anexo 3: TOMA INICIAL DE TIEMPOS INTERNOS 
 
 
Multidrogas Nº: 02 
40 663172 0,00 1,22 3,25 0,32 0,88 7,78 700 
41 663174 0,00 0,53 0,90 5,67 0,68 9,90 372 
42 663176 0,18 1,13 0,57 7,43 0,58 19,93 475 
43 663177 0,00 0,45 0,57 17,05 1,87 1,63 633 
44 663178 0,00 0,70 0,35 0,00 0,58 10,37 475 
45 663183 0,00 0,53 0,50 9,05 0,28 7,62 322 
         
         
Promedio 
  0,054 1,056 0,790 4,869 0,849 7,682   
Desviación 
  0,167 0,672 0,542 6,726 0,542 6,996   
Varianza 




Multidrogas Nº: 04 
 
 
Nº Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero 
1 841103 0,00 7,25 0,50 1,23 1,87 10,85 542 
2 841107 0,00 3,57 1,97 2,68 0,93 9,15 555 
3 841109 0,00 2,97 1,12 6,17 0,33 10,58 538 
4 841110 0,33 3,47 1,30 0,23 1,27 6,60 555 
5 841117 0,73 6,60 1,63 0,55 1,53 11,05 669 
6 841118 0,17 0,28 0,40 1,08 0,33 2,27 538 
7 841120 0,57 0,90 0,33 6,10 0,82 8,72 576 
8 841121 0,00 1,68 1,82 1,05 0,82 5,37 576 
9 841123 0,00 0,32 0,63 9,28 1,80 12,03 711 
10 841127 0,32 1,53 1,65 0,70 1,80 6,00 711 
11 841128 0,62 1,20 1,73 7,35 0,50 11,40 593 
12 841133 0,00 1,08 2,88 13,55 0,50 18,02 538 
13 841135 0,00 0,67 0,92 16,17 0,33 18,08 576 
14 841137 0,55 2,33 0,20 7,83 0,33 11,25 576 
15 841139 0,00 5,27 0,82 2,05 0,33 8,47 576 
16 841140 0,00 0,37 0,73 8,82 0,67 10,58 538 
17 841143 0,00 1,57 2,48 1,15 0,67 5,87 538 
18 841149 0,35 0,25 0,78 0,00 0,68 2,07 593 
19 841151 0,00 1,20 1,80 18,88 1,27 23,15 555 
20 841153 0,00 0,18 0,38 7,67 1,68 9,92 711 
21 841156 0,00 0,50 0,38 0,00 1,68 2,57 711 
22 841159 0,00 1,00 0,25 10,65 0,58 12,48 576 
23 841162 0,00 0,58 0,35 0,00 1,02 1,95 555 
24 841208 0,00 0,18 0,15 0,38 0,70 1,42 577 
25 841209 0,00 0,20 10,67 0,00 0,68 11,55 542 
26 841210 0,00 0,23 10,45 0,00 0,40 11,08 555 
27 841213 0,00 0,48 2,55 5,97 0,42 9,42 542 
28 841214 0,00 0,33 1,55 6,00 0,42 8,30 542 
29 841215 0,00 0,22 0,35 3,60 0,42 4,58 542 
30 841216 0,00 0,25 8,80 0,97 1,23 11,25 576 
31 841218 0,00 0,88 3,82 10,65 0,43 15,78 577 
32 841220 0,00 0,25 0,67 0,42 1,85 3,18 576 
33 841232 0,00 0,95 2,17 16,72 1,30 21,13 577 
34 841233 0,00 0,47 1,62 17,23 1,30 20,62 554 
35 841235 0,00 1,22 10,30 1,10 1,67 14,28 576 
36 841237 0,00 0,48 3,50 2,37 1,30 7,65 554 
37 841238 0,00 1,00 1,05 1,50 1,30 4,85 554 
38 841240 0,00 0,55 2,72 0,58 1,67 5,52 576 
39 841245 0,00 0,70 1,15 0,00 1,67 3,52 576 
40 841247 0,00 0,25 1,48 23,48 0,85 26,07 669 
41 841248 0,00 0,33 0,15 20,98 0,85 22,32 669 
42 841249 0,00 0,25 0,25 9,95 1,83 12,28 576 
43 841252 0,00 1,15 0,25 1,78 1,83 5,02 576 
44 841261 0,00 0,45 0,37 15,18 1,02 17,02 577 
45 841264 0,00 0,55 0,32 1,97 0,50 3,33 554 
46 841267 0,00 3,10 4,13 0,73 1,02 8,98 577 
47 841278 0,08 0,92 0,38 10,17 1,17 12,72 593 
48 841280 0,00 3,00 0,62 3,53 1,17 8,32 593 
49 841282 0,00 2,50 1,62 4,47 1,42 10,00 409 
50 841290 0,00 1,50 0,13 8,00 1,00 10,63 538 
51 841294 0,00 0,48 1,00 4,62 2,00 8,10 669 
52 841300 0,00 0,82 0,50 6,65 0,72 8,68 554 
53 841303 0,00 2,30 2,23 8,18 2,83 15,55 677 
54 841306 0,07 0,15 0,40 2,17 2,83 5,62 677 
55 841309 0,00 0,25 0,47 2,10 1,28 4,10 593 
56 841311 0,00 2,67 0,35 2,12 1,88 7,02 538 
57 841313 0,47 0,32 0,33 2,88 1,88 5,88 538 
58 841320 0,30 1,55 0,62 1,68 0,97 5,12 409 
59 841321 0,00 1,22 0,18 13,25 2,80 17,45 669 
60 841323 0,42 0,43 0,27 7,17 0,83 9,12 711 
61 841441 0,00 1,05 0,53 18,15 1,27 21,00 711 
62 841452 0,00 0,38 0,32 8,78 0,88 10,37 538 
63 841457 0,00 0,50 0,38 2,93 0,88 4,70 593 
64 841459 0,00 0,40 0,28 1,85 0,88 3,42 593 
65 841461 0,00 0,33 0,25 0,20 0,88 1,67 593 
66 841465 0,00 0,43 0,22 5,50 0,73 6,88 409 
67 841466 0,00 0,65 0,70 0,82 0,73 2,90 409 
68 841467 0,00 0,20 0,28 10,85 2,13 13,47 711 
69 841469 0,00 0,42 0,50 3,30 2,70 6,92 669 
70 841471 0,00 0,43 0,30 1,40 2,13 4,27 711 
71 841477 0,00 0,32 0,35 0,95 0,88 2,50 538 
72 841482 0,00 0,35 0,22 5,15 2,45 8,17 409 
73 841484 0,00 0,63 0,23 2,38 2,45 5,70 409 
74 841488 0,00 1,57 1,00 0,38 1,00 3,95 538 
75 841489 1,22 0,45 0,33 15,03 1,52 18,55 669 
76 841498 0,43 2,22 0,35 3,17 1,52 7,68 669 
77 841503 0,00 0,68 0,20 18,83 1,83 21,55 409 
78 841504 0,00 1,20 0,37 0,67 1,00 3,23 538 
79 841509 0,98 1,52 0,18 24,37 2,60 29,65 554 
80 841510 0,77 1,80 0,57 1,12 1,83 6,08 409 
 
Promedio: 0,10 1,16 1,38 5,84 1,24 9,73  
Desv. Estándar: 0,25 1,34 2,20 6,27 0,67 6,22  
Varianza: 0,06 1,80 4,84 39,37 0,45 38,72  
 
 





factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero 
1 1312808 0,73 1,97 1,00 0,00 0,63 4,33 484 
2 1312804 0,62 0,88 0,37 0,00 0,28 2,15 419 
3 1312811 0,73 1,97 1,00 4,02 0,63 8,35 712 
4 1312814 0,45 3,42 1,38 0,00 1,62 6,87 419 
5 1312833 0,20 0,90 0,33 0,00 0,42 1,85 564 
6 1312835 1,07 3,47 1,00 1,37 0,57 7,47 712 
7 1312836 0,37 1,15 4,28 0,00 0,22 6,02 447 
8 1312845 0,53 2,05 16,90 0,00 0,33 19,82 447 
9 1312857 0,83 0,70 0,15 0,00 0,33 2,02 564 
10 1312859 0,00 0,82 0,43 0,00 0,33 1,58 419 
11 1312862 0,00 0,43 0,92 0,60 0,38 2,33 451 
12 1312863 0,38 2,77 0,37 0,00 0,22 3,73 11 
13 1312868 0,00 0,27 0,25 0,00 0,32 0,83 484 
14 1312873 0,33 1,22 0,80 0,08 0,82 3,25 447 
15 1312879 0,00 0,28 0,62 4,35 3,98 9,23 304 
16 1312893 0,00 4,95 3,63 1,83 1,85 12,27 712 
17 1312895 0,35 3,88 15,38 1,10 0,47 21,18 715 
18 1312909 0,85 2,33 8,65 1,60 0,47 13,90 451 
19 1312918 0,32 1,67 3,67 0,50 1,10 7,25 419 
20 1312928 0,28 1,55 3,73 0,00 0,35 5,92 712 
21 1312934 0,03 0,67 9,38 0,65 0,52 11,25 447 
22 1312936 13,90 3,95 1,20 0,00 1,03 20,08 484 
23 1314284 0,30 2,33 18,53 1,17 0,83 23,17 484 
24 1314285 0,00 2,15 5,83 10,35 2,18 20,52 715 
25 1314290 0,23 3,67 1,72 5,12 1,83 12,57 715 
26 1314312 0,38 1,02 3,93 0,00 0,60 5,93 712 
27 1314314 0,00 2,22 0,33 26,37 1,00 29,92 564 
28 1314327 0,00 0,67 0,33 11,27 1,00 13,27 564 
29 1314332 2,27 1,22 3,32 2,45 0,93 10,18 715 
30 1314335 0,62 1,78 2,00 0,77 0,63 5,80 484 
31 1314339 1,27 3,13 0,93 0,12 0,47 5,92 304 
32 1314350 0,00 3,05 17,07 0,00 0,35 20,47 712 
33 1314352 1,67 12,42 2,38 9,00 0,70 26,17 447 
34 1314364 0,53 0,97 3,22 2,62 0,37 7,70 484 
35 1314372 0,00 0,28 0,88 7,55 1,23 9,95 304 
36 1314375 1,00 0,82 7,78 5,00 0,47 15,07 712 
37 1314377 0,00 2,95 2,88 3,57 0,82 10,22 712 
38 1314380 0,00 1,60 6,57 0,85 0,37 9,38 715 
39 1314382 0,17 1,50 2,02 1,00 0,67 5,35 712 
40 1314388 0,00 6,25 1,07 0,00 0,17 7,48 564 
41 1314400 2,42 5,80 1,00 0,00 0,75 9,97 692 
42 1314408 0,00 1,27 0,50 0,77 0,50 3,03 304 
43 1314410 0,00 3,05 1,17 0,00 0,70 4,92 564 
44 1314416 0,92 0,50 0,45 0,00 0,22 2,08 692 
45 1314423 0,07 1,67 1,80 0,00 1,20 4,73 712 
46 1314425 0,00 1,27 1,35 0,00 0,50 3,12 712 
47 1314427 0,00 2,47 0,55 0,00 0,60 3,62 715 
48 1314428 0,00 3,00 0,47 0,00 0,57 4,03 715 
49 1314435 0,32 1,98 1,58 0,00 0,38 4,27 692 
50 1314436 0,25 2,15 0,75 0,00 1,22 4,37 692 
51 1314441 1,50 1,03 0,60 0,78 0,37 4,28 712 
52 1314444 0,27 2,48 1,33 1,25 0,35 5,68 484 
53 1314446 0,27 5,48 0,98 0,50 0,28 7,52 715 
54 1314453 0,67 2,73 4,47 0,92 0,55 9,33 681 
56 1318732 0,35 4,03 1,83 0,42 0,68 7,32 703 
57 1318735 0,55 0,38 1,98 0,52 0,68 4,12 703 
58 1318737 0,02 4,82 1,50 0,72 1,18 8,24 715 
59 1318740 0,42 1,03 1,83 0,00 1,18 4,47 715 
60 1318742 0,32 0,57 11,43 6,55 0,77 19,63 692 
61 1318754 0,00 1,53 1,43 0,55 0,77 4,28 692 
62 1318755 0,00 1,32 0,70 1,40 0,77 4,18 692 
63 1318759 0,52 0,45 0,35 0,00 0,72 2,03 419 
64 1318760 0,00 3,65 1,92 1,65 0,77 7,99 564 
65 1318763 0,00 0,50 0,23 0,00 0,77 1,50 564 
66 1318764 0,42 1,87 2,73 0,00 0,23 5,25 419 
67 1318767 0,00 0,78 3,87 0,00 0,73 5,38 304 
68 1318773 0,75 0,87 5,10 1,50 1,03 9,25 703 
69 1318774 0,00 1,20 9,48 1,23 1,13 13,05 451 
70 1318785 0,00 1,40 4,63 0,60 1,13 7,77 451 
71 1318790 0,00 0,90 0,25 1,35 0,40 2,90 304 
72 1318791 0,12 0,92 0,27 0,00 0,40 1,70 304 
73 1318793 0,42 0,27 0,20 0,00 0,28 1,17 715 
74 1318795 0,00 0,88 0,48 0,18 0,27 1,82 419 
75 1318798 1,35 0,63 4,47 1,32 0,63 8,40 564 
76 1318805 0,00 1,20 2,88 0,00 0,35 4,43 419 
         
         
Promedio 
  0,564 2,045 3,078 1,673 0,728 8,088   
Desviación 
  1,642 1,849 4,115 3,755 0,556 6,339   
Varianza 




Multidrogas Nº: 11 
 
Nº  Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero 
1 445691 0,00 1,13 0,23 0,97 0,33 2,67 697 
2 445692 0,00 0,58 0,28 0,28 0,38 1,53 697 
3 445693 0,00 1,32 1,18 0,00 0,25 2,75 703 
4 445694 0,00 1,92 1,37 0,00 0,28 3,57 697 
5 445696 0,00 0,47 0,38 0,38 0,62 1,85 482 
6 445707 0,00 0,35 0,42 1,80 0,67 3,23 703 
7 445709 0,72 4,03 6,15 3,00 0,53 14,43 714 
8 445719 0,00 1,08 3,03 0,57 0,63 5,32 482 
9 445720 0,00 1,82 0,47 0,43 0,63 3,35 703 
10 445721 0,00 0,62 1,92 0,00 0,63 3,17 703 
11 445724 0,00 1,33 0,55 4,47 1,42 7,77 482 
12 445727 0,00 5,83 1,93 0,00 0,52 8,28 714 
13 445724 0,95 1,43 1,82 8,07 3,12 15,38 482 
14 445728 0,47 1,00 0,32 10,15 2,83 14,77 482 
15 445730 0,00 6,67 1,00 0,00 1,33 9,00 482 
16 445732 0,00 0,47 0,73 0,00 0,67 1,87 714 
17 446351 6,72 1,83 1,17 3,00 1,20 13,92 697 
18 446353 0,23 1,82 0,67 0,52 1,20 4,43 697 
19 446364 6,43 0,68 0,30 0,00 1,27 8,68 482 
20 446372 0,07 1,25 1,65 0,03 1,55 4,55 714 
21 446373 0,32 0,87 0,73 0,92 1,55 4,38 714 
22 446378 0,00 1,08 0,30 0,28 0,67 2,33 482 
23 446385 0,12 0,20 0,70 9,97 2,90 13,88 482 
24 446391 0,12 0,67 1,38 6,23 0,43 8,83 714 
25 446399 0,73 0,37 5,60 5,17 1,22 13,08 714 
26 446400 0,50 0,72 8,03 1,42 1,22 11,88 714 
27 446404 0,00 1,08 6,35 5,13 0,88 13,45 681 
28 446411 0,15 0,33 2,82 0,00 1,23 4,53 681 
29 446414 0,07 0,23 1,95 0,00 0,37 2,62 482 
30 446415 0,00 2,00 4,12 13,98 0,55 20,65 482 
31 446417 0,00 3,42 2,12 3,02 1,98 10,53 482 
32 446419 0,18 0,57 1,40 9,03 0,55 11,73 482 
33 446423 0,00 0,77 0,12 1,68 1,57 4,13 714 
34 446427 0,32 1,75 1,40 3,33 0,83 7,63 681 
35 446428 0,00 1,65 1,05 3,53 0,83 7,07 681 
         
         
Promedio 
  0,517 1,467 1,818 2,782 1,053 7,636   
Desviación 
  1,533 1,457 1,955 3,627 0,733 5,013   
Varianza 
  2,351 2,123 3,823 13,152 0,537 25,134   
 




factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero 
22 208160 1,02 6,37 2,37 2,10 0,55 12,40 478 
23 208161 1,78 5,53 6,75 1,00 0,90 15,97 614 
24 208165 1,27 1,27 1,35 1,00 0,53 5,42 478 
25 208173 0,77 7,85 9,38 7,58 2,80 28,39 478 
26 208175 0,00 5,93 7,37 8,63 2,63 24,57 478 
27 208176 2,25 2,03 9,58 0,38 2,63 16,88 478 
28 208180 2,87 0,90 1,12 5,12 0,98 10,98 478 
29 208185 0,30 1,48 0,45 4,18 0,87 7,28 614 
30 208186 0,17 1,57 0,70 3,97 0,87 7,27 614 
31 208189 0,15 0,97 0,15 3,88 0,13 5,28 379 
32 208192 1,82 0,45 0,08 2,07 0,30 4,72 658 
33 208193 0,00 0,58 0,25 0,83 0,38 2,05 658 
34 208196 0,00 1,95 0,88 0,00 0,38 3,22 379 
35 208197 0,43 0,90 1,48 0,00 0,23 3,05 614 
36 208198 0,00 1,28 1,10 0,65 0,40 3,43 478 
37 208201 0,17 0,23 1,00 1,43 0,33 3,17 478 
38 208203 4,45 2,52 3,58 2,63 1,15 14,33 364 
39 208204 3,93 6,75 0,83 1,78 1,15 14,45 364 
40 208209 0,00 1,25 0,17 0,00 0,47 1,88 379 
41 208210 0,00 0,92 0,13 0,00 0,30 1,35 379 
42 208211 0,95 0,33 0,30 0,00 0,23 1,82 658 
43 208213 0,00 1,42 0,27 16,67 0,38 18,73 614 
44 208215 1,00 2,78 4,30 5,12 0,55 13,75 478 
45 208218 0,42 2,98 1,82 0,35 0,42 5,98 614 
46 208219 0,00 3,68 0,60 0,00 1,25 5,53 614 
47 208221 0,65 0,43 1,28 2,17 0,62 5,15 478 
48 208222 0,27 0,40 1,02 0,00 0,62 2,30 478 
49 208223 0,77 6,38 3,18 1,42 0,97 12,72 379 
50 208225 4,98 1,88 4,95 0,68 0,47 12,97 658 
51 208226 2,05 1,88 5,18 0,62 0,38 10,12 658 
52 208229 0,00 0,37 2,42 0,73 0,97 4,48 379 
53 208231 0,13 0,37 0,47 11,35 0,73 13,05 364 
54 208234 3,20 5,12 0,68 0,00 0,73 9,73 364 
55 208243 3,22 0,27 0,13 7,07 0,33 11,02 614 
56 208244 0,75 0,18 0,20 5,33 0,33 6,80 614 
57 208902 0,00 0,27 0,20 0,00 0,30 0,77 614 
58 208905 0,00 0,90 0,32 8,37 0,72 10,30 478 
59 208906 0,22 3,23 1,25 7,75 0,50 12,95 661 
60 208907 0,00 3,02 1,93 16,37 0,47 21,78 614 
61 208909 0,77 0,87 0,83 3,00 0,83 6,30 698 
62 208911 0,37 0,40 0,20 9,27 0,83 11,07 478 
63 208912 0,00 7,00 0,15 0,00 0,52 7,67 478 
64 208914 0,25 2,78 0,33 7,85 0,37 11,58 364 
65 208915 0,25 0,50 1,08 10,07 0,87 12,77 698 
66 208916 0,00 0,80 0,28 7,37 0,70 9,15 698 
67 208918 1,98 2,87 0,60 0,00 0,37 5,82 364 
68 208921 1,05 1,09 0,70 8,35 0,63 11,83 478 
69 208922 0,00 2,15 0,50 10,50 0,67 13,82 661 
70 208923 2,33 1,92 2,25 1,05 0,50 8,05 478 
71 208929 0,48 5,03 5,67 4,05 0,50 15,73 698 
72 208930 0,53 1,38 6,87 10,65 0,32 19,75 364 
73 208934 0,08 0,48 0,15 0,90 0,32 1,93 364 
74 208938 0,98 1,03 1,32 1,13 0,23 4,70 614 
75 208939 1,35 0,57 0,13 0,32 0,23 2,60 614 
76 208940 0,90 1,25 0,53 7,50 2,75 12,93 478 
77 208941 0,77 1,60 0,68 13,93 2,05 19,03 521 
78 208943 0,13 0,88 0,25 12,20 2,05 15,52 521 
79 208948 4,73 1,30 0,17 0,92 1,02 8,13 661 
80 208951 1,00 0,53 0,90 12,83 0,37 15,63 478 
81 208923 2,03 1,25 5,88 3,00 0,37 12,53 478 
82 208964 0,20 0,38 0,18 1,95 0,83 3,55 698 
Promedio 
  0,987 2,012 1,785 4,231 0,759 9,773   
Desviación 
  1,267 1,982 2,372 4,581 0,639 6,159   
Varianza 
  1,605 3,927 5,628 20,982 0,409 37,930   










Multidrogas Nº: Fecha: 
Nº Nº Rep Cod. msj Ruta Nº de msj Características Hr de entrega Hr de salida Hr de regreso Tiempos baucher Observaciones 
1         
  
         
2         
  
         
3         
  
         
4         
  
         
5         
  
         
6         
  
         
7       
  
           
8       
 
            
9       
 
            
10       
 
            
Anexo 5: TOMA INICIAL DE TIEMPOS EXTERNOS. 
 
Multidrogas Nº: 02 Fecha: 14 junio             
Nº Nº Rep. 
Cod. 
 Mens Ruta 




Hr de  
salida 
Hr salida-  
Hr entrega 
Hr salida-  
Hr entrega 






1 33774 475 8 3 sauces,2500, terranova 02:35:21 02:36:25 00:01:04 1,0667 03:10:20 00:33:55 33,917
2 33775 372 28 1 bloques, alcaceres 02:38:00 02:38:57 00:00:57 0,9500 02:50:24 00:11:27 11,450
3 33776 696 6 1 san fernando 02:49:47 02:50:00 00:00:13 0,2167 03:15:40 00:25:40 25,667
4 33777 372 8 3 acuarela, héroes, panorama 02:57:20 02:58:43 00:01:23 1,3833 03:18:34 00:19:51 19,850
5 33778 696 7 2 la habana, nueva colombia 03:21:07 03:21:56 00:00:49 0,8167 03:34:51 00:12:55 12,917
6 33747 475 1 1 finca cerritos 03:21:00 03:21:38 00:00:38 0,6333 04:11:00 00:49:22 49,367
7 33779 372 8 1 droguería éxito. Mercedes 03:25:32 03:26:51 00:01:19 1,3167 03:33:38 00:06:47 6,783
8 33780 696 6 2 san fernando, unión 03:36:01 03:40:00 00:03:59 3,9833 03:59:13 00:19:13 19,217
9 33782 700 5 4 
ciudadela comfamiliar,  
san marcos, gibraltar 03:47:51 03:49:47 00:01:56 1,9333 04:21:38 00:31:51 31,850
10 33783 696 9 1 Av.sur 04:00:59 04:02:30 00:01:31 1,5167 04:20:53 00:18:23 18,383
11 33784 475 2 2 belmonte, bloques 04:12:12 04:13:55 00:01:43 1,7167 04:56:28 00:42:33 42,550
12 33785 696 8 3 
villa cecilia, terranova, 
padre valencia 04:21:51 04:24:10 00:02:19 2,3167 04:52:25 00:28:15 28,250
13 33786 700 5,6 2 san fernando, san marcos 04:24:26 04:29:10 00:04:44 4,7333 05:10:00 00:40:50 40,833
14 33788 696 5 2 conjunto y casas 04:53:50 04:54:45 00:00:55 0,9167 05:12:07 00:17:22 17,367
15 33789 475 7 1 2500 lotes 04:58:40 05:01:00 00:02:20 2,3333 05:16:22 00:15:22 15,367
16 33790 700 6 1 leningrado II 05:12:12 05:14:13 00:02:01 2,0167 05:26:30 00:12:17 12,283
17 33791 696 1 1 perla del sur, cale66 05:16:56 05:17:20 00:00:24 0,4000 05:39:24 00:22:04 22,067
18 33793 700 2 1 belmonte 05:31:54 05:34:18 00:02:24 2,4000 06:08:22 00:34:04 34,067
19 33794 475 2,6>8 5 
calle66, la divisa, romboy,  
terranova, crucero bajo 05:30:40 05:34:22 00:03:42 3,7000 06:35:46 01:01:24 61,400
20 33795 633 7 1 habana 05:47:40 05:48:52 00:01:12 1,2000 05:57:35 00:08:43 8,717
 Promedio   1,9    1,78   25,615
 Desviación    1,165      1,206     14,584





Multidrogas Nº: 04 Fecha: 16 junio             
Nº Nº Rep. 
Cod. 
 Mens Ruta 
Nº de  
Mens Características Hr de entrega 
Hr de  
salida 
Hr salida-  
Hr entrega 
Hr salida-  
Hr entrega 






1 33694 409 44 2 San judas, pradera 10:11:45 10:12:52 00:01:07 1,117 10:36:09 00:23:17 23,283
2 33800 554 44 4 
pradera, santa monica, 
 milan, japon 11:04:24 11:05:30 00:01:06 1,100 11:41:36 00:36:06 36,100
3 33804 576 41 3 
tejares de la loma,  
buenos aires, los naranjos 11:27:10 11:29:43 00:02:33 2,550 12:01:40 00:31:57 31,950
4 33805 409 44 2 
campestre A, D,  
bosques de la acuarela 11:38:55 11:40:22 00:01:27 1,450 12:08:15 00:27:53 27,883
5 33806 554 44 4 villa fanny, guadalupe 11:56:00 11:56:31 00:00:31 0,517 12:38:00 00:41:29 41,483
6 33807 538 45 4 santa isabel, divino niño 12:02:13 12:03:13 00:01:00 1,000 12:32:27 00:29:14 29,233
7 34185 576   3 campestre B, santa isabel 05:35:54 05:40:38 00:04:44 4,733 06:10:49 00:30:11 30,183
8 34186 555   3 Pradera, la popa 05:50:28 05:51:10 00:00:42 0,700 06:23:40 00:32:30 32,500
9 34187 711   5 
Bombay, agua azul, molinos, 
 jardin colonial 05:59:13 06:01:00 00:01:47 1,783 07:00:19 00:59:19 59,317
10 34188 538   5 
Campestre A,B, guadalupe,  
santa isabel 06:04:30 06:05:17 00:00:47 0,783 06:32:00 00:26:43 26,717
11 34189 593   4 
Molinos, progreso, camilo torres 
quintas de jardin colonial,  06:06:37 06:10:36 00:03:59 3,983 06:40:47 00:30:11 30,183
12 34191 555   3 Buenos aires y naranjos 06:30:00 06:32:18 00:02:18 2,300 06:44:54 00:12:36 12,600
13 34192 538   3 Santa isabel y campestre 06:42:20 06:43:07 00:00:47 0,783 07:17:46 00:34:39 34,650
14 34193 576   4 
almendros, pradera,  
valher, santa monica 06:49:15 06:50:44 00:01:29 1,483 07:21:50 00:31:06 31,100
15 34194 669   2 
Quintas de aragon, 
 bosques de la acuarela  06:51:38 06:54:46 00:03:08 3,133 07:29:45 00:34:59 34,983
16 34195 409   3 Santa isabel 06:56:07 06:58:04 00:01:57 1,950 07:20:00 00:21:56 21,933
17 34196 593   4 
 japon, almendros, 
 santa monica 07:07:10 07:08:12 00:01:02 1,033 07:50:40 00:42:28 42,467
18 34197 555   3 Maracay, santa isabel 07:10:58 07:12:41 00:01:43 1,717 07:43:18 00:30:37 30,617
19 34398 409 41 4 
sta teresita, camilo torres, 
tejares de la loma 12:33:20 12:38:51 00:05:31 5,517 13:13:58 00:35:07 35,117
20 34399 542 44 5 
guadalupe, milán,  
pradera, la popa 12:47:15 12:47:46 00:00:31 0,517 13:19:40 00:31:54 31,900
21 34400 555 45 1 suitama,sta isabel 12:59:20 12:59:46 00:00:26 0,433 13:18:30 00:18:44 18,733
22 34401 593 41 3 
san fdo, la romelia,  
rincón de la estación 01:03:25 01:05:00 00:01:35 1,583 01:35:56 00:30:56 30,933
23 34402 577 45 3 
buenos aires, santa isabel,  
guaduales 01:16:00 01:16:30 00:00:30 0,500 01:49:10 00:32:40 32,667
24 34403 409 44 3 valer 01:19:53 01:20:10 00:00:17 0,283 01:45:35 00:25:25 25,417
25 34404 555 41 4 
bosques de la acuarela, versalles, 
agua azul, rincón de la estación 01:26:07 01:28:00 00:01:53 1,883 01:55:58 00:27:58 27,967
26 34405 576 45 4 guadalupe, santa isabel, campestre D 01:50:50 01:52:10 00:01:20 1,333 02:15:08 00:22:58 22,967
27 34406 593 41 5 
cesar augusto lopez, rincón de la 
estación, agua azul 02:03:10 02:04:30 00:01:20 1,333 03:04:49 01:00:19 60,317
28 34407 409 44 4 
bosques de milan, sta monica, pradera, 
valer 02:14:30 02:17:15 00:02:45 2,750 03:24:47 01:07:32 67,533
29 34408 577 41 3 progreso, galaxia, sta teresita 02:19:30 02:20:00 00:00:30 0,500 03:05:50 00:45:50 45,833
30 34409 555 45 5 Cambujos ,valer, sta isabel, aurora 02:25:21 02:26:20 00:00:59 0,983 02:59:11 00:32:51 32,850
31 34410 576 44 4 
banco de la mujer, pradera, japon, 
villas de sta monica 02:55:20 02:55:50 00:00:30 0,500 03:31:56 00:36:06 36,100
32 34411 542 45 5 
pasadena, sta isabel, campestre D, 
bohio 03:02:05 03:02:40 00:00:35 0,583 03:33:57 00:31:17 31,283
33 34412 555 44 3 villas de sta monica, milan 03:05:32 03:06:10 00:00:38 0,633 03:31:56 00:25:46 25,767
34 34413 593 42 3 sta teresita, quintas de Aragón, catalan 03:17:42 03:18:55 00:01:13 1,217 03:53:53 00:34:58 34,967
35 34315 576 45 3 campestre D, sta isabel, maracay 03:36:50 03:37:50 00:01:00 1,000 04:03:39 00:25:49 25,817
36 34416 542 41 3 
la alameda, modelo, rincón de la 
estación. 03:42:52 03:43:30 00:00:38 0,633 04:10:00 00:26:30 26,500
       
 Promedio   3,5   1,508 33,051
 Desviación    0,971   1,221 11,049




Multidrogas Nº: 10            Fecha: Junio 14/2006                      








Hr de  
salida 
Hr salida-  
Hr entrega 
Hr salida-  
Hr entrega
Hr de  
regreso 
Hr regreso- 
Hr salida  
Hr regreso- 
Hr salida 
1 56147 304 22 2 Av sur 19-200 cs 20 verona et 1 09:36:50 09:37:20 00:00:30 0,500 09:58:42 00:21:22 21,367
2 56148 447 25 1
Av rio 29A-24 el progreso, 
 Cll 21 19-63 providencia 09:38:50 09:39:20 00:00:30 0,500 10:04:02 00:24:42 24,700
3 56149 715 25 2
Cr 1 oficial 20-71 salazar londoño,  
Av rio 29-15 09:53:02 09:53:26 00:00:24 0,400 10:06:10 00:12:44 12,733
4 56150 451 25 1 Cll 32 2-16 salvador allende 10:00:15 10:01:08 00:00:53 0,883 10:26:31 00:25:23 25,383
5 56151 697 23 2 cll 17 4-53 apto 601 y 602 10:01:20 10:02:13 00:00:53 0,883 10:21:19 00:19:06 19,100
6 56152 692 22 1 Bl 2 apto 802 ada de mejia 10:01:50 10:02:04 00:00:14 0,233 10:19:59 00:17:55 17,917
8 56154 447 26 1 cl 21 10-9 corporación paz 10:06:20 10:06:25 00:00:05 0,083 10:13:48 00:07:23 7,383
9 56155 715 24 1 Cr 4 B25-15 10:08:12 10:08:27 00:00:15 0,250 10:16:08 00:07:41 7,683
10 56156 447 25 1 Cll 32 2-16 salvador allende 10:18:32 10:19:45 00:01:13 1,217 10:53:15 00:33:30 33,500
11 56157 715 23 1 Cr 15B 24-13 10:19:36 10:20:33 00:00:57 0,950 10:29:57 00:09:24 9,400
12 56158 692 26 2 Cll 16 6-20, Cr 6 17-33 apostar 10:25:13 10:26:10 00:00:57 0,950 11:04:53 00:38:43 38,717
13 56159 697 22 2 Cr 20 22B-09, Cll 25 10-81 10:25:40 10:29:19 00:03:39 3,650 10:42:38 00:13:19 13,317
14 56160 304 25 1 Cr 2 29-88 10:31:14 10:31:40 00:00:26 0,433 10:46:15 00:14:35 14,583
15 56161 451 26 4
Cll 20 8-15 edificio anibal apto 8,  
Clinica Risaralda P8 cons 811 y 
812,  
Secretaria de gobierno Cr 7 18 piso 
4 10:33:15 10:34:24 00:01:09 1,150 11:18:59 00:44:35 44,583
16 56162 712 26 2 Cr 6 17-21 P2 cons 8, Cr 3 21B-70 10:37:02 10:37:36 00:00:34 0,567 11:04:53 00:27:17 27,283
17 56163 419 23 1 Cr 9 27-72 10:37:59 10:38:12 00:00:13 0,217 10:46:52 00:08:40 8,667
18 56164 715 22 1
Cr 17 B 22-56 edificio América apto 
402 10:38:46 10:39:02 00:00:16 0,267 11:00:31 00:21:29 21,483
19 56165 697 23 1 Cr 1B 29B-86 10:45:30 10:46:46 00:01:16 1,267 11:06:11 00:19:25 19,417
20 56166 304 25 1 Cll 32 2-16 salvador allende 10:51:32 10:52:00 00:00:28 0,467 11:07:15 00:15:15 15,250
21 56167 419 24 2
Cr 4 22-31, Cr 7 B 38-63 Club de 
leones  10:53:30 10:54:03 00:00:33 0,550 11:08:17 00:14:14 14,233
22 56168 447 14 2 Cll 20 10-47, centro 10:57:51 10:58:30 00:00:39 0,650 11:12:09 00:13:39 13,650
23 56169 715 22 4
Cr 17B 19-77 Los almendros bl 2 
apto 301,  
Cll 25 15B-05 centenario, 
Mz 2 Cs 16 Barajas central, 
Av las americas 25-23 11:04:36 11:05:00 00:00:24 0,400 11:41:42 00:36:42 36,700
24 56170 692 25 3
San andresito nivel 1 local 50, Cr 4B 
26B-58,  
Cr 4B 33B-32 11:13:29 11:14:45 00:01:16 1,267 11:39:29 00:24:44 24,733
25 56171 712 26 1 Cr 10 16-60C Cult. Lucy Tejada 11:14:50 11:15:05 00:00:15 0,250 11:26:38 00:11:33 11,550
27 56173 419 14 2 Mz 36 Cs 33 poblado 2, Cr 20 26-63 11:27:39 11:27:45 00:00:06 0,100 12:16:21 00:48:36 48,600
28 56174 447 23 4
San andresito local 12,13,14, 
 Cr 9B 30B-14, centro,  
Cr 5 35-80 11:30:00 11:30:39 00:00:39 0,650 11:53:09 00:22:30 22,550
 Promedio   46     00:00:43 0,721   21,326
 Desviación    1,68      0,6989     11,272
 Varianza         0,4884     127,066
 
 
Multidrogas Nº: 11 
            
 Fecha: Junio 14/2006               
Nº Nº Rep. Cod mens Ruta 
Nº  
Mens Característica 
Hr de  
entrega 






Hr de  
regreso 
Hr regreso – 
Hr salida 
Hr regreso - 
Hr salida 
1 22535 714 13 1 Cataluña 1 bloq A apto 201 03:30:35 03:31:32 00:00:57 0,950 03:42:00 00:10:28 10,467
2 22536 482 23 2 Cll 26 14-62,San nicolas 03:49:03 03:50:30 00:01:27 1,450 04:05:47 00:15:17 15,283
3 22537 681 10 1 Av 30 de agosto 52-352 04:03:30 04:04:09 00:00:39 0,650 04:22:44 00:18:35 18,583
4 22538 714 10 1 Cr 8 33-17 04:04:57 04:05:41 00:00:44 0,733 04:16:39 00:10:58 10,967
6 22540 482 13 3
Mz 9 c12 Jardin 2, Cr 10 44-88 Maraya, 
 Mz 4 c8 ciudad boquia 04:16:43 04:16:54 00:00:11 0,183 05:04:01 00:47:07 47,117
8 22542 714 12 3
Av 30 de agosto 46-153 maraya,  
Cr 10 48-67 edif golla apto 100,  
Mz 9 c12 Jardin 2 04:36:17 04:37:31 00:01:14 1,233 05:07:37 00:30:06 30,100
9 22543 681 11 4
Cr 11 50-51 maraya, Niza 1 bloq 1 apto 
2A,  
Av 30 de agosto 48-05 Salud coop,  
Mayorca bloq 8 apto 402 05:07:58 05:08:13 00:00:15 0,250 05:38:43 00:30:30 30,500
10 22544 697 12 1 Av 30 de agosto 46-153 maraya 05:50:08 05:50:48 00:00:40 0,667 06:01:33 00:10:45 10,750
11 22545 714 11 2
Av 30 de agosto Cll 33-08 Caminos,  
San nicolas Cr 15 B 27-05 
 edif Nogal apto 201 06:22:57 06:23:36 00:00:39 0,650 06:43:36 00:20:00 20,000
13 22547 681 11 4 Santa elena Mz 4 Cs 3 06:32:50 06:33:09 00:00:19 0,317 07:13:42 00:40:33 40,550
14 22548 681 23 1   06:43:48 06:44:03 00:00:15 0,250 06:54:45 00:10:42 10,700
15 22549 681 10 2 Comfamiliar Av sur 36A-28 apto 804 06:50:10 06:50:30 00:00:20 0,333 07:21:00 00:30:30 30,500
16 22550 697 12 1 Cll 33B 10-20 porvenir, Cr 8 32-66 07:00:28 07:01:19 00:00:51 0,850 07:18:57 00:17:38 17,633
 Promedio   2      0,655     22,550
 Desviación    1.155      0,394     11,668








Multidrogas Nº: 29 Fecha: 14 junio             
Nº Nº Rep. Cod. Mens Ruta 
Nº de  
Mens Características 
Hr de  
entrega 
Hr de  
salida 
hr salida – 
hr entrega 
hr salida – 






Hr regreso-  
Hr salida 
1 49007 408 20 1 alfonso lopez 09:47:30 09:51:10 00:03:40 3,667 10:07:40 00:16:30 16,500
2 49010 481 21 1 Av. Circunvalar, oficinas 10:02:15 10:03:32 00:01:17 1,283 10:12:11 00:08:39 8,650
3 49011 614 16 1 casas 10:08:42 10:09:56 00:01:14 1,233 10:21:50 00:11:54 11,900
4 49012 661 20 1 casas 10:12:49 10:14:38 00:01:49 1,817 10:27:20 00:12:42 12,700
5 49013 379 21>20 3 orbicentro, kennedy, san gregorio 10:24:07 10:26:09 00:02:02 2,033 11:03:17 00:37:08 37,133
6 49014 658 15>18 2 apartamentos, boston 10:39:15 10:41:00 00:01:45 1,750 11:07:50 00:26:50 26,833
7 49015 408 19>20 2 circunvalar, pinares, bloques 10:41:22 10:43:20 00:01:58 1,967 11:25:30 00:42:10 42,167
8 49016 614 21 1 san luis, tulcan 10:48:45 10:50:15 00:01:30 1,500 11:06:17 00:16:02 16,033
9 49017 661 20 1 casas 10:52:00 10:53:20 00:01:20 1,333 11:00:50 00:07:30 7,500
10 49018 661 20 2 alfonso lopez 11:02:10 11:04:26 00:02:16 2,267 11:29:32 00:25:06 25,100
11 49019 379 16 1 casas 11:05:31 11:07:50 00:02:19 2,317 11:26:00 00:18:10 18,167
12 49020 614 21,18,20 4 edificio lombardia, orbicentro 11:20:10 11:21:27 00:01:17 1,283 11:49:53 00:28:26 28,433
13 49021 658 19 1 conjunto 11:21:16 11:26:11 00:04:55 4,917 11:36:34 00:10:23 10,383
14 49022 379 19 2 pinares 11:46:00 11:49:35 00:03:35 3,583 12:11:35 00:22:00 22,000
15 49024 481 19 2 casas, pinares, edificios 11:49:19 11:52:00 00:02:41 2,683 12:02:25 00:10:25 10,417
16 49025 408 1 1 centenario 11:55:52 12:01:00 00:05:08 5,133 12:09:43 00:08:43 8,717
17 49591 451 16 2 gaviotas, droguería la 14. 05:05:45 05:07:03 00:01:18 1,300 05:33:00 00:25:57 25,950
18 49592 478 21 3
Av circunvalar edificio, local, trinidad 
casa 05:06:53 05:11:06 00:04:13 4,217 05:27:32 00:16:26 16,433
19 49593 658 20 1 Alamos conjunto cerrado 05:17:40 05:18:20 00:00:40 0,667 05:40:46 00:22:26 22,433
20 49594 478 19 8
Pinares 4 edificios urbanización, 
legis,  
popular modelo 05:40:15 05:42:00 00:01:45 1,750 06:22:40 00:40:40 40,667
21 49596 521 11 7
San luis, alamos clínica,  3 
apartamento y 1 casa 05:51:54 05:56:38 00:04:44 4,733 06:53:23 00:56:45 56,750
22 49597 658 21 4
Pinares 2 edificio, alfonso lopez,  
Av circunvalar casa 06:02:08 06:04:49 00:02:41 2,683 06:41:00 00:36:11 36,183
23 49598 379 20 5
Local, hernado velez, pinares la 
julita, 
 popular modelo apartamento,  
apto av circunvalar. 06:11:03 06:13:25 00:02:22 2,367 06:59:58 00:46:33 46,550
24 49599 354 18 1 Socil S.A alamos 06:18:42 06:21:43 00:03:01 3,017 06:26:33 00:04:50 4,833
25 49600 614 20 4
Clinica, chico, san gregorio casa, la 
rivera 06:39:25 06:40:34 00:01:09 1,150 07:14:38 00:34:04 34,067
26 49601 478 19 2 Pinares 2 edificio 06:40:16 06:45:16 00:05:00 5,000 07:01:26 00:16:10 16,167
27 49797 661 18 1 Clinica alamos 08:54:50 08:55:31 00:00:41 0,683 09:05:28 00:09:57 9,950
28 49798 481 19 2 Pinares conjunto y edificio 09:03:57 09:06:25 00:02:28 2,467 09:24:13 00:17:48 17,800
29 49799 661 21 3
casa la rivera, av circunvalar 
edificio,  
los alpes casa 09:14:20 09:20:45 00:06:25 6,417 09:51:08 00:30:23 30,383
30 49801 478 21 5
Club de comerico, popular modelo 2 
casas,  
alfonso lopez, pinares edificio 09:22:00 09:25:00 00:03:00 3,000 09:56:00 00:31:00 31,000
31 49802 698 18 1 alamos edificio 09:24:10 09:25:03 00:00:53 0,883 09:31:24 00:06:21 6,350
32 49804 698 20 5
alfonso lopez 2 casas, pinares 2 
edificios, los alpes torre 1 09:56:31 09:57:00 00:00:29 0,483 10:25:48 00:28:48 28,800
33 49805 364 18 2 alamos condominio y mirador. 09:58:48 10:00:23 00:01:35 1,583 10:20:45 00:20:22 20,367
34 49806 408 1 2 Av circunvalar 2 edificios 10:01:37 10:02:24 00:00:47 0,783 10:13:48 00:18:21 18,350
35 49808 408 16 6
ciudad pereira conjunto, pinares edif 
y casa, la unidad casa, san luis 
apto, alamos casa. 10:21:44 10:24:28 00:02:44 2,733 11:01:03 00:36:35 36,583
36 49809 661 20 5
Pinares finca y casa, popular 
modelo 2 casas, av circunvalar 
edificio 10:26:34 10:28:11 00:01:37 1,617 11:01:29 00:32:52 32,867
37 49811 364 14 1 Poblado 1 10:42:40 10:47:10 00:04:30 4,500 11:04:47 00:14:19 14,317
38 49812 698 1 1 Pinares casa 10:46:00 10:47:02 00:01:02 1,033 10:56:22 00:17:45 17,750
39 49813 408 21 1 los alpes edificio 11:12:25 11:13:43 00:01:18 1,300 11:24:09 00:10:26 10,433
40 49814 698 18 3
alamos condominio y finca, pinares 
edificio 11:14:25 11:16:00 00:01:35 1,583 11:48:04 00:32:04 32,067
41 49815 661 23 4
Pinares casa, conjunto y edificio, 
alfonso lopez  11:30:40 11:32:00 00:01:20 1,333 11:59:13 00:27:13 27,217
42 49816 481 17 3 Ciudad jardin casa 11:32:17 11:33:00 00:00:43 0,717 11:50:00 00:17:00 17,000
43 49817 408 20 5
Pinares conjunto y edificio, san jose 
casa, la rivera, hernando velez casa 11:46:37 11:51:17 00:04:40 4,667 12:42:21 00:51:04 51,067
44 49818 698 19 2
Pinares casa, av circunvalar 
almacén. 11:58:38 12:01:45 00:03:07 3,117 12:09:07 00:07:22 7,367
45 49819 481 20 3
hernando velez casa, Kennedy 
casa, la represa san gregorio 12:08:44 12:11:00 00:02:16 2,267 12:55:30 00:44:30 44,050
  Promedio            2,374   23,475
  Desviación              1,455     13,019











Anexo 6: PROTOCOLO DE SERVICIO PARA PERSONAL DEL CALL CENTER.  
 
Modelo para el desarrollo de ventas telefónicas Md.  
 
Al ingresar una llamada el telemercaderista deberá contestar con el siguiente 
protocolo: 
 
“Gracias por llamar a md buenos días (tardes o noches) habla……” 
 
Mientras contesta con el protocolo debe ingresar a la md más cercana al cliente e 
ingresar al sistema el teléfono que aparece en el identificador. De tal manera que 
se pueda determinar si es un cliente nuevo o ya creado.  
 
Escuchar atentamente al cliente mientras se toma el pedido para identificar sus 
necesidades.  
 
En cada línea o producto solicitado por el cliente se debe informar el valor del 
artículo.  
 
Escuchar atentamente al cliente y adicionar los productos solicitados.  
 
Al terminar la transacción se debe: 
Confirmar los productos solicitados.  
Confirmar el teléfono del cliente. 
Confirmar el nombre del cliente.  
Capturar la cédula del cliente. 
Confirmar la dirección preguntando.  




Cerrar la venta diciendo: 











Anexo 7: NUEVA TOMA DE TIEMPOS INTERNOS 
 
























Multidrogas Nº: 04 
 
Nº Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal mensajero
1 863468 0,000 2,317 3,583 0,533 1,433 7,867 577
2 863477 0,000 0,367 7,983 4,217 0,683 13,250 593
3 863488 0,000 0,600 3,467 0,717 1,300 6,083 576
4 863491 0,200 1,317 1,600 1,600 0,383 5,100 711
5 863497 0,000 1,250 0,400 0,967 0,283 2,900 555
6 863505 0,000 0,100 0,650 2,317 0,233 3,300 538
7 863518 0,000 1,567 1,000 0,000 0,833 3,400 711
8 863523 0,450 1,900 0,183 0,250 0,500 3,283 555
9 863526 0,267 0,317 5,083 0,300 0,383 6,350 538
10 863538 0,200 5,000 1,100 1,183 0,133 7,617  
11 863545 1,333 3,750 2,517 1,050 0,233 8,883 538
12 863555 0,200 6,400 5,117 0,000 0,833 12,550 538
13 383565 0,083 0,333 1,667 6,117 1,100 9,300 538
14 863572 0,267 0,667 0,700 4,500 0,317 6,450  
Nº  Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal Nº mensajero
1 678484 0,17 0,55 0,45 0,22 0,10 1,48 734
2 678488 0,00 1,25 0,68 5,68 1,38 9,00 697
3 678496 0,00 0,63 0,77 7,30 0,13 8,83 697
4 678499 0,00 0,58 0,50 0,00 0,65 1,73 697
5 678502 0,12 3,18 1,00 0,00 0,57 4,87 734
6 678512 0,00 1,22 3,00 1,88 0,30 6,40 734
7 678515 0,08 0,30 0,60 5,07 0,37 6,42 475
8 678516 0,48 0,50 0,72 4,20 0,28 6,18 734
9 678520 0,00 0,68 0,38 0,38 0,28 1,73 734
10 678521 2,75 0,40 4,00 3,97 0,67 11,78 475
11 678524 0,35 0,58 1,78 5,35 0,67 8,73 475
12 678526 0,00 0,47 0,58 11,88 0,75 13,68 734
13 678530 0,00 1,52 0,85 8,65 0,67 11,68 734
14 678534 0,20 1,17 1,22 19,78 0,37 22,73 322
15 678536 0,00 0,17 0,45 3,32 0,78 4,72 322
16 678537 0,32 3,43 1,72 3,53 0,37 9,37 322
17 678542 0,00 0,60 0,88 10,75 0,33 12,57 322
 Promedio 0,26 1,01 1,15 5,41 0,51 8,35  
 Desviación 0,66 0,94 0,99 5,16 0,31 5,30  
 Varianza 0,43 0,88 0,98 26,62 0,10 28,13  
15 863575 0,000 0,567 5,650 1,483 0,250 7,950 593
16 864730 0,117 0,667 0,333 0,000 0,317 1,433 711
17 864734 0,000 0,283 0,167 3,667 1,067 5,183 577
18 864740 0,083 1,433 0,350 7,850 0,183 9,900 593
19 864745 0,000 0,600 0,250 0,000 0,217 1,067 555
20 864746 0,000 0,517 1,517 1,500 0,500 4,033 711
21 864751 0,067 0,150 0,600 9,717 0,183 10,717 593
22 864754 0,000 1,550 0,600 5,983 1,783 9,917 555
23 864770 0,000 0,600 6,817 1,517 1,500 10,433  
24 864780 0,033 0,250 1,583 0,000 0,383 2,250  
25 864784 0,000 1,183 1,883 7,183 1,583 11,833 555
26 864798 0,117 0,750 1,967 4,000 0,333 7,167 593
27 864806 0,000 0,133 5,433 4,067 0,267 9,900 577
28 864830 0,050 2,483 0,400 9,950 2,833 15,717  
29 864853 0,000 0,250 1,500 4,933 1,650 8,333  
30 865290 0,000 2,217 0,283 1,917 0,300 4,717 555
31 865291 1,367 0,433 0,550 3,867 0,367 6,583  
32 865308 2,000 0,433 3,617 2,450 0,083 8,583  
33 865315 0,000 5,300 0,350 0,000 0,900 6,550  
34 865322 0,633 0,767 5,350 4,933 2,567 14,250  
35 865334 1,133 0,733 0,550 3,833 0,483 6,733  
36 865339 0,000 0,583 5,000 2,000 0,283 7,867  
37 865347 0,533 3,367 0,350 0,000 0,283 4,533  
38 865351 0,000 0,317 4,000 0,000 0,767 5,083  
39 865361 0,783 0,367 0,333 11,667 1,950 15,100  
 Promedio 0,254 1,329 2,166 2,981 0,761 7,491  
 Desviación 0,465 1,522 2,176 3,097 0,691 3,712  
 Varianza 0,216 2,317 4,735 9,590 0,478 13,778  
 
Multidrogas Nº: 10 
 
Nº  Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal mensajero 
1 1353985 3,583 1,400 6,583 3,083 0,333 14,983 715
2 1353997 0,617 1,000 0,517 26,050 0,383 28,567 304
3 1354023 0,733 0,733 3,433 22,700 0,867 28,467 484
4 1354050 0,067 7,183 2,217 14,000 0,850 24,317 484
5 1354646 0,000 0,300 0,167 0,000 0,300 0,767 564
6 1354647 2,933 2,517 5,750 1,050 0,250 12,500 419
7 1354650 1,150 2,650 2,233 0,500 0,433 6,967 484
8 1354654 0,550 1,017 1,033 0,000 0,733 3,333 419
9 1354667 1,500 1,133 2,333 0,000 0,450 5,417 564
10 1354670 1,233 0,967 2,517 0,000 0,450 5,167 715
11 1354680 0,000 0,233 1,000 0,000 0,333 1,567 715
12 1354683 0,000 0,367 1,083 10,683 0,500 12,633 419
13 1354685 0,000 0,317 0,267 15,300 0,550 16,433 661
14 1354696 1,567 1,300 1,167 0,667 0,550 5,250 661
15 1354703 0,617 1,467 0,450 0,000 0,333 2,867 692
16 1354704 0,317 1,583 4,100 0,133 0,283 6,417 715
17 1354710 1,317 0,300 0,917 0,283 0,283 3,100 715
18 1354718 2,600 0,800 0,600 1,367 0,367 5,733 745
19 1354723 2,867 0,967 2,000 1,517 0,317 7,667 715
20 1354725 1,300 3,133 1,300 0,167 0,317 6,217 715
21 1354732 0,000 1,267 0,817 0,000 0,283 2,367 451
22 1354736 0,000 0,750 0,517 0,000 0,283 1,550 419
23 1354747 0,000 0,467 0,483 0,000 0,550 1,500 484
24 1354750 0,083 0,533 0,733 0,000 0,283 1,633 692
25 1354760 0,217 0,467 0,167 3,783 0,183 4,817 745
26 1354765 0,250 0,867 3,200 0,000 0,583 4,900 451
27 1354772 0,400 0,433 1,067 0,983 0,200 3,083 692
28 1354777 0,533 1,650 12,600 0,000 0,583 15,367  
29 1354780 0,067 0,367 6,967 0,000 1,167 8,567  
30 1354807 3,367 5,383 2,850 0,750 1,000 13,350 451
31 1354814 3,617 1,150 5,000 2,000 0,350 12,117 745
32 1358963 0,650 0,483 1,000 0,000 0,117 2,250 451
33 1358968 0,983 0,367 0,233 0,500 0,250 2,333 304
34 1359021 2,667 0,367 0,717 0,000 0,333 4,083 692
35 1359046 4,200 0,533 0,683 0,583 0,233 6,233 484
36 1359052 4,517 3,350 1,300 4,900 0,850 14,917 304
37 1359066 3,483 0,667 0,333 4,517 0,367 9,367 692
38 1359073 0,133 0,283 0,250 0,183 0,267 1,117 692
39 1359075 1,200 0,633 0,583 1,200 0,250 3,867 484
40 1359081 4,917 2,033 1,700 0,000 0,333 8,983 447
41 1359091 1,000 0,917 0,817 0,850 0,117 3,700 745
42 1359119 1,183 1,317 2,400 0,000 0,167 5,067 715
43 1359124 0,183 1,200 0,367 0,000 0,133 1,883 692
44 1359125 0,083 0,417 0,333 0,000 0,217 1,050 745
45 1359127 1,817 1,933 3,183 0,217 0,283 7,433 742
46 1359128 0,883 1,967 1,050 0,000 0,350 4,250 484
47 1359141 0,433 0,483 1,433 0,000 0,417 2,767 661
48 1359144 0,083 2,333 0,333 0,000 0,133 2,883 447
 Promedio 1,248 1,291 1,891 2,458 0,399 7,288  
 Desviación 1,386 1,316 2,296 5,707 0,233 6,724  




Multidrogas Nº: 11 
 
 
Nº  Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal mensajero 
1 458697 0,100 1,117 1,633 4,533 0,867 8,250 409 
2 458698 0,000 0,550 1,800 4,300 0,350 7,000 482 
3 458704 0,233 1,400 2,617 0,900 0,283 5,433 743 
4 458705 0,017 0,500 0,433 2,000 0,283 3,233 743 
5 458710 0,050 0,333 0,433 2,250 0,267 3,333 409 
6 458714 0,000 0,400 0,383 8,133 0,467 9,383 743 
7 458715 0,000 0,250 0,250 3,117 0,467 4,083 743 
8 458722 0,000 0,167 0,233 0,000 0,567 0,967 409 
9 458723 0,000 2,517 3,950 0,000 0,233 6,700 743 
10 458724 0,000 0,483 0,500 11,833 0,183 13,000 743 
11 458725 0,000 0,567 1,983 7,800 0,233 10,583 409 
12 458726 0,000 0,533 1,000 0,000 0,433 1,967 482 
13 458728 0,000 1,933 0,367 5,333 0,417 8,050 743 
14 458729 0,000 2,733 1,650 0,367 0,417 5,167 743 
15 458732 0,867 0,650 0,683 8,383 0,500 11,083 743 
16 458734 0,000 0,350 0,333 0,000 0,283 0,967 482 
17 458736 0,000 1,567 0,133 5,683 0,733 8,117 482 
18 458739 0,333 0,400 0,250 7,200 0,600 8,783 482 
19 458740 0,000 0,400 1,783 0,483 0,600 3,267 482 
20 458743 0,117 1,233 0,783 0,000 1,300 3,433 482 
 Promedio 0,086 0,904 1,060 3,616 0,474 6,140   
 Desviación 0,205 0,761 1,000 3,608 0,264 3,482   
 Varianza 0,042 0,579 1,001 13,021 0,070 12,123   
 
 
Multidrogas Nº: 29 
 
Nº  Nº factura t1 t2 t3 t4 t5 subtotal mensajero 
1 227171 0,000 0,500 0,233 3,917 0,250 4,900 481 
2 227172 0,317 0,417 0,550 2,917 0,250 4,450 481 
3 227174 0,767 1,633 0,550 6,683 0,467 10,100 408 
4 227176 0,000 4,017 1,317 1,883 0,167 7,383 614 
5 227188 1,233 0,550 0,883 0,000 1,200 3,867 364 
6 227189 0,567 2,383 12,150 0,000 0,350 15,450 614 
7 227190 2,433 1,167 0,200 1,000 0,950 5,750 481 
8 227191 1,167 1,533 0,250 3,183 0,250 6,383 698 
9 227200 4,550 1,450 1,050 1,133 0,450 8,633 379 
10 227203 0,000 0,200 0,167 0,000 0,450 0,817 379 
11 227205 0,300 0,567 1,567 8,833 1,250 12,517 698 
12 227206 0,250 0,683 1,017 8,633 1,250 11,833 698 
13 227226 0,000 0,617 0,317 0,000 0,483 1,417 379 
14 227229 0,000 0,517 0,500 8,317 0,800 10,133 364 
15 227243 0,367 0,367 9,483 0,000 1,833 12,050 698 
16 228494 0,033 0,267 0,367 10,333 0,150 11,150 481 
17 228495 0,000 0,933 0,317 9,800 0,700 11,750 379 
18 228496 0,000 1,420 1,750 0,000 0,650 3,820 408 
19 228501 0,000 0,783 2,850 0,150 0,767 4,550 698 
20 228506 0,667 1,067 0,467 4,333 0,167 6,700 521 
21 228511 1,317 1,450 4,000 0,450 0,217 7,433 408 
22 228512 0,900 2,583 3,300 0,183 0,150 7,117 364 
23 228527 0,000 1,183 0,533 3,500 0,367 5,583 379 
24 228529 0,000 0,450 0,433 0,350 0,367 1,600 379 
25 228530 1,467 1,067 1,850 4,000 0,300 8,683 521 
26 228531 0,467 2,967 0,483 3,950 0,300 8,167 521 
27 228535 1,200 0,833 1,183 1,067 0,233 4,517 698 
28 228537 0,000 1,567 0,433 0,200 0,233 2,433 698 
29 228539 0,000 0,550 0,600 7,383 0,550 9,083 364 
30 228540 0,000 0,483 2,967 4,367 1,333 9,150 408 
31 228544 1,967 1,083 5,400 0,000 0,883 9,333 481 
32 228546 1,833 0,317 2,467 0,467 0,883 5,967 481 
33 228551 0,450 1,317 5,150 0,000 0,800 7,717 614 
34 228553 0,000 0,917 11,200 0,000 0,667 12,783 379 
35 228572 0,000 1,517 2,683 1,567 0,650 6,417 698 
36 228580 0,067 0,433 0,167 4,533 0,467 5,667 481 
37 228581 0,000 0,233 6,150 2,800 0,433 9,617 614 
38 228591 0,000 0,833 1,650 0,000 0,433 2,917 614 
39 228595 0,233 1,100 4,833 8,767 0,267 15,200 379 
40 228609 0,000 0,350 0,233 1,067 0,750 2,400 364 
41 228611 0,317 0,850 8,683 1,067 1,067 11,983 408 
42 228634 0,000 0,417 1,783 13,500 0,617 16,317 481 
 Promedio 0,544 1,037 2,433 3,103 0,590 7,708   
 Desviación 0,894 0,788 3,075 3,612 0,385 3,944   







Anexo 8: NUEVA TOMA DE TIEMPOS EXTERNOS. 
 
Multidrogas Nº: 02 Fecha: 11 julio             










 Hr entrega 
Hr salida-  
Hr entrega 






1 35794 475 5 3
Laureles, tinajas ,  
san marcos 08:30:24 08:31:05 00:00:41 0,6833 09:09:26 00:38:21 38,350
2 35794 475 5 4
Perla del sur, uribe II,  
laureles 09:21:46 09:22:06 00:00:20 0,3333 09:57:32 00:35:26 35,433
3 35795 322 8 1 Panorama I 08:37:23 08:39:10 00:01:47 1,7833 08:52:00 00:12:50 12,833
4 35796 734 28 2
Torres de san mateo,  
belmonte 08:51:50 08:54:13 00:02:23 2,3833 09:35:34 00:41:21 41,350
5 35797 322 7 1 La nueva villa 2500, 08:54:36 08:55:20 00:00:44 0,7333 09:11:30 00:16:10 16,167
6 35798 322 4 1 Corales 09:14:50 09:17:21 00:02:31 2,5167 09:31:10 00:13:49 13,817
7 35799 322 8 1 Normandia 09:33:06 09:34:04 00:00:58 0,9667 09:51:21 00:17:17 17,283
8 35800 734 7 4
Santa fe, padre valencia,  
cuba, los cristales 09:39:36 09:40:59 00:01:23 1,3833 10:08:42 00:27:43 27,717
9 35801 322 1 2
Las mercedes,  
san fernando 09:53:43 09:54:04 00:00:21 0,3500 10:13:58 00:19:54 19,900
10 35803 475 28 1 Campin 10:04:27 10:06:48 00:02:21 2,3500 10:27:55 00:21:07 21,117
11 35804 700 5 1 San joaquin 10:05:33 10:06:00 00:00:27 0,4500 10:20:57 00:14:57 14,950
12 35805 734 7 1 los heroes 10:09:36 10:11:41 00:02:05 2,0833 10:24:59 00:13:18 13,300
13 35806 734 8 2
bella sardi,  
portal de las mercedes 10:26:46 10:27:35 00:00:49 0,8167 10:54:42 00:27:07 27,117
14 35807 700 2 2 Belmonte, monserrate 10:33:49 10:34:50 00:01:01 1,0167 11:05:05 00:30:15 59,550
15 35808 475 5 1 portal de birmania 10:30:51 10:31:29 00:00:38 0,6333 10:48:10 00:16:41 16,683
16 35809 475 8 1 Bella sardi 10:50:49 10:51:31 00:00:42 0,7000 11:34:23 00:42:52 20,117
17 35810 734 3 1 Gama III 11:01:39 11:02:15 00:00:36 0,6000 11:18:15 00:16:00 16,000
18 35811 700 5 1 Cordoba 11:20:24 11:21:14 00:00:50 0,8333 11:39:14 00:18:00 18,000
19 35812 734 20 1 naranjito 11:24:27 11:26:00 00:01:33 1,5500 11:39:29 00:13:29 13,483
20 35897 696 7 2 villa maria, leningrado 02:03:08 02:03:44 00:00:36 0,6000 02:25:29 00:21:45 21,750
21 35898 700 4 1 cuba 02:04:28 02:05:17 00:00:49 0,8167 02:12:45 00:07:28 7,467
22 35899 300 6 1 cuba 02:18:17 02:18:54 00:00:37 0,6167 02:30:38 00:11:44 11,733
23 35900 475 7 1 santa fe 02:20:40 02:21:18 00:00:38 0,6333 02:29:30 00:08:12 8,200
24 35901 700 6 1
la rebaj, padre valencia 
 mensaje ya asignado 02:27:39 02:28:05 00:00:26 0,4333 02:49:01 00:20:56 20,933
25 35902 475 8 1 san marcos 02:37:09 02:38:38 00:01:29 1,4833 03:10:39 00:32:01 32,017
26 35903 300 5 2 codelmar, san marcos 02:47:18 02:47:50 00:00:32 0,5333 03:09:25 00:21:35 21,583
27 35904 700 8 2 Las mercedes, cuba 02:52:40 02:53:49 00:01:09 1,1500 03:02:02 00:08:13 8,217
28 35905 700 8 1 padre valencia 03:03:32 03:04:25 00:00:53 0,8833 03:26:02 00:21:37 21,617
29 35906 300 7 2
metropolitano,  
la cuchilla de los castros 03:13:16 03:13:57 00:00:41 0,6833 03:30:41 00:16:44 16,733
30 35907 475 5 1 laureles II 03:16:23 03:17:19 00:00:56 0,9333 03:31:23 00:14:04 14,067
31 35908 700 8 1 san marcos 03:27:58 03:28:39 00:00:41 0,6833 03:41:42 00:13:03 13,050
32 35909 300 7 2 metropolitano, villa navarra 03:41:17 03:42:04 00:00:47 0,7833 04:07:04 00:25:00 25,000
33 35910 700 6 1 cuba 03:42:42 03:43:06 00:00:24 0,4000 03:51:27 00:08:21 8,350
34 35911 700 7 2 libertadores, benavis 03:53:14 03:54:26 00:01:12 1,2000 04:13:56 00:19:30 19,500
35 35912 300 2 2 san fernando, palmar 04:11:26 04:12:16 00:00:50 0,8333 04:53:57 00:41:41 41,683
36 35913 700 5 2 cordoba, laureles I 04:16:13 04:21:47 00:05:34 5,5667 04:37:25 00:15:38 15,633
37 35914 700 8 2
san marcos,  
ciudadela confamiliar 04:40:00 04:40:55 00:00:55 0,9167 05:01:43 00:20:48 20,800
38 35915 300 7 2 neira marquez, via al dorado 04:57:33 04:58:15 00:00:42 0,7000 05:26:15 00:28:00 28,000
39 35916 700 3 2 gama IV, el pizamo 05:04:15 05:06:03 00:01:48 1,8000 05:41:57 00:35:54 35,900
40 35917 734 6 1 cuba 05:23:10 05:23:59 00:00:49 0,8167 05:29:49 00:05:50 5,833
41 35918 300 7 1 , bosques de santa helena 05:44:11 05:45:14 00:01:03 1,0500 06:00:24 00:15:10 15,167
42 35919 322 7 2 cuba, los cristales 05:41:37 05:43:11 00:01:34 1,5667 05:52:26 00:09:15 9,250
43 35920 734 8 1 cuba 05:52:50 05:53:30 00:00:40 0,6667 06:04:20 00:10:50 10,833
44 35921 700 19 2 gama III, rincón de la villa 05:59:45 06:01:48 00:02:03 2,0500 06:27:46 00:25:58 25,967
45 35922 322 7 1 los heroes 06:05:06 06:05:51 00:00:45 0,7500 06:20:03 00:14:12 14,200
46 35923 734 5 1 hospital san joaquin 06:06:45 06:07:10 00:00:25 0,4167 06:16:04 00:08:54 8,900
47 35924 300 28 2
droguería las mercedes,  
villa alicia 06:12:10 06:12:45 00:00:35 0,5833 06:31:58 00:19:13 19,217
48 35925 734 8 4
3san marcos,  
ciudadela confamiliar 06:37:59 06:38:48 00:00:49 0,8167 07:00:04 00:21:16 21,267
49 35926 696 2 4
belmonte, villa, campin,  
gama 06:41:29 06:42:46 00:01:17 1,2833 07:30:51 00:48:05 48,083
50 35927 300 7 6 oso, habana, pinos, sauces 06:46:40 06:47:39 00:00:59 0,9833 07:32:21 00:44:42 44,700
51 35928 700 6 2 cuba, cerritos 06:47:32 06:48:10 00:00:38 0,6333 07:27:26 00:39:16 39,267
52 35929 322 6 2 cuba, panorama I 06:52:11 06:53:04 00:00:53 0,8833 07:10:29 00:17:25 17,417
53 35930 734 7 2 san fernado, villa alicia 07:10:00 07:10:40 00:00:40 0,6667 07:27:26 00:16:46 16,767
54 35931 322 9 2
villa consota,  
quintas de panorama 07:18:59 07:19:53 00:00:54 0,9000 07:39:55 00:20:02 20,033
55 35932 700 3 2
la villa, árboles de 
 belmonte 07:32:16 07:33:15 00:00:59 0,9833 08:06:53 00:33:38 33,633
56 35933 734 7 4
villa navarra, villa elisa,  
los heroes, 2500 07:32:09 07:33:00 00:00:51 0,8500 08:05:01 00:32:01 32,017
57 35934 300 5 5
san marcos, portal de  
san joaquin, confamiliar,  
+tinajas 07:38:00 07:39:49 00:01:49 1,8167 08:18:58 00:39:09 39,150
58 35935 696 7 4
sauces, guadalupe,  
oso, habana 07:47:07 07:48:53 00:01:46 1,7667 08:13:54 00:25:01 25,017
59 35936 322 6 2 mercedes, san fernando 07:50:40 07:51:20 00:00:40 0,6667 08:02:00 00:10:40 10,667
60 35937 734 2 5
la playa, las mercedes,  
cuba, coralina, belmonte 08:08:44 08:10:28 00:01:44 1,7333 08:46:37 00:36:09 36,150
61 35938 700 7 4
sauces, terranova,  
libertador, cuba 08:13:00 08:15:21 00:02:21 2,3500 08:41:20 00:25:59 25,983
62 35939 322 5 4
2 cisnes, guayacanes, 
 confamiliar 08:15:53 08:16:03 00:00:10 0,1667 08:37:44 00:21:41 21,683
63 35940 696 7 4
terranova, 2 villa navarra,  
los libertadores 08:22:14 08:22:58 00:00:44 0,7333 08:47:56 00:24:58 24,967
64 37608 696 5 2 la playa, san marcos 08:46:24 08:47:50 00:01:26 1,4333 09:16:31 00:28:41 28,683
65 37609 734 7 1 alejandria 08:48:50 08:50:03 00:01:13 1,2167 09:03:30 00:13:27 13,450
66 37610 475 8 2 villa alicia, naranjito 08:53:44 08:54:11 00:00:27 0,4500 09:34:07 00:39:56 39,933
67 37611 697 8 1 sauces 09:03:20 09:06:20 00:03:00 3,0000 09:14:50 00:08:30 8,500
68 37612 734 6 1 villa helena 09:09:26 09:10:05 00:00:39 0,6500 09:18:31 00:08:26 8,433
69 37613 697 10 2 gama 2, cerritos 09:19:32 09:20:03 00:00:31 0,5167 09:58:40 00:38:37 38,617
70 37614 734 4 1 coralina 09:26:43 09:28:31 00:01:48 1,8000 09:45:20 00:16:49 16,817
71 37615 696 7 3
villa del sur, terranova, 
 pinos 09:36:41 09:37:46 00:01:05 1,0833 10:03:57 00:26:11 26,183
72 37616 475 8 1 padre valencia 09:40:21 09:40:53 00:00:32 0,5333 09:55:39 00:14:46 14,767
73 37617 734 6 1 San joaquin 09:48:52 09:49:28 00:00:36 0,6000 10:02:34 00:13:06 13,100
74 37618 475 9 1 bosques de santa helena 09:57:50 09:58:40 00:00:50 0,8333 10:14:02 00:15:22 15,367
75 37619 734  2 campin 3, cuba 10:08:15 10:09:11 00:00:56 0,9333 10:34:25 00:25:14 25,233
76 37620 322 7 1 villa maria 10:12:32 10:14:20 00:01:48 1,8000 10:27:53 00:13:33 13,550
77 37621 475 3 3 quimbayita, belmonte, corales 10:27:07 10:28:10 00:01:03 1,0500 11:23:33 00:55:23 55,383
78 37622 734 28 1 romboy de cuba 10:35:15 10:36:40 00:01:25 1,4167 10:46:57 00:10:17 10,283
79 37623 322 7 1 la habana 10:43:26 10:44:03 00:00:37 0,6167 10:50:43 00:06:40 6,667
80 37624 734 2 1 bodegas de monserrate 10:49:08 10:50:37 00:01:29 1,4833 11:10:28 00:19:51 19,850
81 37625 322 5 2 laureles 2, uribe 2 10:58:07 11:00:35 00:02:28 2,4667 11:09:16 00:08:41 8,683
82 37626 322 28 2 cuba, plumón 11:10:56 11:14:43 00:03:47 3,7833 11:17:57 00:03:14 3,233
83 37627 734 5 2 tinajas, comfamiliar 11:13:26 11:14:43 00:01:17 1,2833 11:28:17 00:13:34 13,567
84 37628 322 7 1 san fernando 11:19:17 11:20:21 00:01:04 1,0667 11:26:50 00:06:29 6,483
  Promedio    ¡DIV/0!    1,1544   21,290
  Desviación    #¡DIV    0,8199   11,811
  Varianza        0,6722   139,510
 
 
Multidrogas Nº: 04 Fecha: 11 julio             
Nº Nº Rep 
Cod.  
Mens Ruta 
















1 35552 555 42 2   08:23:40 08:24:10 00:00:30 0,5000 08:40:00 00:15:50 15,833
2 35553 749 44 2 japon, villa clara 08:26:06 08:30:10 00:04:04 4,0667 09:01:57 00:31:47 31,783
3 35554 554 41 3 carbonerito, la niña 08:41:50 08:43:01 00:01:11 1,1833 09:08:24 00:25:23 25,383
4 35555 555 44 2 coomnes, pradera 08:45:46 08:46:31 00:00:45 0,7500 09:12:10 00:25:39 25,650
5 35557 749 42 1 santa teresita 09:04:16 09:06:26 00:02:10 2,1667 09:19:00 00:12:34 12,567
6 35558 577 44 3 2sultana, aurora 09:07:46 09:10:20 00:02:34 2,5667 09:52:20 00:42:00 42,000
7 35559 554 45 2 santa isabel, campestre B 09:16:50 09:19:20 00:02:30 2,5000 09:35:31 00:16:11 16,183
8 35560 555 41 2   09:24:40 09:25:30 00:00:50 0,8333 09:42:50 00:17:20 17,333
9 35561 749 44 2 japon 09:29:15 09:30:11 00:00:56 0,9333 10:05:40 00:35:29 35,650
10 35563 555 41 5   09:48:30 09:50:38 00:02:08 2,1333 10:24:15 00:33:37 33,617
11 35564 593 43 3 villa del pinar, cerro azul 09:50:30 09:51:31 00:01:01 1,0167 10:11:20 00:19:49 19,817
12 35565 577 44 1 jardines de milan 09:54:16 09:54:50 00:00:34 0,5667 10:12:55 00:18:05 18,900
13 35566 554 45 4   10:00:50 10:02:30 00:01:40 1,6667 10:27:35 00:25:05 25,083
14 35568 577 41 2 floresta, bosques 10:15:34 10:16:43 00:01:09 1,1500 10:55:48 00:39:05 39,083
15 35570 554 42 2   10:31:07 10:32:47 00:01:40 1,6667 10:58:14 00:25:27 25,450
16 35571 538 44 1 macarena 10:41:37 10:42:15 00:00:38 0,6333 10:59:48 00:17:33 17,550
17 35572 576 41 4   10:45:15 10:46:15 00:01:00 1,0000 11:16:00 00:29:45 29,750
18 35574 554 46 1   11:00:10 11:01:40 00:01:30 1,5000 11:20:06 00:18:26 18,433
19 35575 538 41 1 alameda 11:12:40 11:14:34 00:01:54 1,9000 11:25:50 00:11:16 11,267
20 35576 576 44 4 cambulos, valher 11:19:25 11:21:03 00:01:38 1,6333 11:47:59 00:26:56 26,933
21 35577 554 43 2 cambulos, molinos 11:21:02 11:21:54 00:00:52 0,8667 11:45:35 00:23:41 23,683
22 35578 538 45 1   11:33:00 11:34:15 00:01:15 1,2500 11:48:00 00:13:45 13,750
23 35665 555 42 2   02:29:31 02:31:35 00:02:04 2,0667 02:48:10 00:16:35 16,583
24 35666 593 41 2 villa del campo, bosques  02:30:57 02:32:25 00:01:28 1,4667 02:57:35 00:25:10 25,167
25 35667 554 44 2 pradera 2 02:34:13 02:35:10 00:00:57 0,9500 02:52:50 00:17:40 17,667
26 35668 711 46 2 campestre D, la popa 02:40:23 02:42:12 00:01:49 1,8167 03:19:25 00:37:13 37,217
27 35669 577 41 2 bosques, tejares de la loma 02:44:26 02:45:49 00:01:23 1,3833 03:20:42 00:34:53 34,883
28 35670 555 45 2 santa isabel 02:49:41 02:51:06 00:01:25 1,4167 03:02:07 00:11:01 11,017
29 35671 554 44 1 la sultana 02:53:47 02:54:38 00:00:51 0,8500 03:27:05 00:32:27 32,450
30 35672 593 42 2 romelia, santa teresita 03:15:05 03:15:51 00:00:46 0,7667 03:38:58 00:23:07 23,117
31 35673 555 43 1 jardin colonial 03:38:15 03:41:06 00:02:51 2,8500 03:49:41 00:08:35 8,583
32 35674 711 42 1 bombay 03:43:30 03:44:25 00:00:55 0,9167 04:13:02 00:28:37 28,617
33 35675 593 44 2 japon, valher 03:45:33 03:46:30 00:00:57 0,9500 04:24:03 00:37:33 37,550
34 35676 555 43 2 villa del pilar 03:53:51 03:57:08 00:03:17 3,2833 04:19:40 00:22:32 22,533
35 35677 576 45 4 campestre A, santa isabel 04:10:20 04:11:45 00:01:25 1,4167 04:31:58 00:20:13 20,217
36 35678 711 42 4 buenos aires, capilla, avenida 04:16:13 04:16:45 00:00:32 0,5333 04:45:58 00:29:13 29,217
37 35679 538 41 2 bosques, romelia 04:18:42 04:20:47 00:02:05 2,0833 04:41:55 00:21:08 21,133
38 35680 593 44 2 pradera 04:29:57 04:33:30 00:03:33 3,5500 05:00:20 00:26:50 26,833
39 35681 749 42 1 quintas jardin colonial 04:33:06 04:34:18 00:01:12 1,2000 04:48:30 00:14:12 14,200
40 35682 576 45 4
santa isabel, guadalupe,  
costa azul 04:37:02 04:40:21 00:03:19 3,3167 05:01:20 00:20:59 20,983
41 35683 538 42 2 buenos aires, naranjos 04:43:30 04:45:58 00:02:28 2,4667 04:55:20 00:09:22 9,367
42 35684 409 43 1 quintas jardin colonial 04:46:45 04:48:00 00:01:15 1,2500 05:04:15 00:16:15 16,250
43 35685 669 45 3
campestre B, santa isabel, 
 provenir 04:51:01 04:59:10 00:08:09 8,1500 05:22:30 00:23:20 23,333
44 35686 711 44 1 santa monica 04:55:20 04:56:10 00:00:50 0,8333 05:24:00 00:27:50 27,833
45 35687 749 41 1 alameda 05:00:22 05:02:00 00:01:38 1,6333 05:17:00 00:15:00 15,000
46 35688 538 45 1 santa isabel 05:02:50 05:06:00 00:03:10 3,1667 05:15:40 00:09:40 9,667
47 35689 593 44 2 japon 2 05:06:43 05:08:07 00:01:24 1,4000 05:43:54 00:35:47 35,783
48 35690 576 43 1 quintas jardin colonial 05:12:05 05:14:22 00:02:17 2,2833 05:31:13 00:16:51 16,850
49 35691 409 41 1 playa rica 05:13:55 05:14:22 00:00:27 0,4500 05:25:54 00:11:32 11,533
50 35692 749 45 3 campestre B, guadalupe 05:39:38 05:41:03 00:01:25 1,4167 06:13:50 00:32:47 32,783
51 35693 711 43 3
tejares de la loma, mirador, 
quintas de jardin colonial 05:44:15 05:45:50 00:01:35 1,5833 06:22:30 00:36:40 36,667
52 35694 538 44 1 pradera 05:47:28 05:49:10 00:01:42 1,7000 06:02:33 00:13:23 13,383
53 35695 409 45 2 santa isabel 2 05:50:47 05:52:00 00:01:13 1,2167 06:10:54 00:18:54 18,900
54 35696 576 42 1 camilo torres 05:53:30 05:54:56 00:01:26 1,4333 06:07:17 00:12:21 12,350
55 35697 593 47 2 villa molinos, naranjos 06:07:30 06:08:04 00:00:34 0,5667 06:25:00 00:16:56 16,933
56 35698 538 43 1 bombay 06:17:20 06:18:22 00:01:02 1,0333 06:29:59 00:11:37 11,617
57 35699 576 44 1 pradera 06:17:24 06:18:40 00:01:16 1,2667 06:32:53 00:14:13 14,217
58 35700 409 44 2 carmelita, jardines de milan 06:29:50 06:30:57 00:01:07 1,1167 06:56:30 00:25:33 25,550
59 35701 749 45 1 santa isabel 06:33:07 06:33:40 00:00:33 0,5500 06:49:35 00:15:55 15,917
60 35702 711 43 2 quintas jardin colonial 06:34:45 06:35:20 00:00:35 0,5833 06:50:00 00:14:40 14,667
61 35703 593 44 2 sultana, almendros 06:37:30 06:38:07 00:00:37 0,6167 07:16:00 00:37:53 37,883
62 35704 538 42 1 buenos aires 06:43:00 06:43:35 00:00:35 0,5833 06:46:53 00:03:18 3,300
63 35705 576 43 3 mirador, camilo torres 06:47:49 06:48:30 00:00:41 0,6833 07:16:35 00:28:05 28,083
64 35706 538 43 1 quintas jardin colonial 06:49:50 06:50:26 00:00:36 0,6000 07:01:41 00:11:15 11,250
65 35707 749 45 1 santa isabel,  06:51:19 06:52:26 00:01:07 1,1167 07:10:30 00:18:04 18,067
66 35708 711 42 1 almendros 06:57:25 06:57:54 00:00:29 0,4833 07:28:30 00:30:36 30,600
67 35709 669 41 1 bosques de la acuarela 07:04:15 07:06:50 00:02:35 2,5833 07:29:25 00:22:35 22,583
68 35710 409 43 2
molinos, quintas de  
jardin colonial 07:10:00 07:10:40 00:00:40 0,6667 07:28:20 00:17:40 17,667
69 35711 538 45 5
guadalupe, santa isabel,  
campestre C 07:12:50 07:13:57 00:01:07 1,1167 07:52:20 00:38:23 38,383
70 35713 749 44 2 japon 07:17:26 07:18:59 00:01:33 1,5500 07:55:19 00:36:20 36,333
71 35714 593 41 3 bosques 07:27:30 07:29:00 00:01:30 1,5000 08:04:42 00:35:42 35,700
72 35715 576 45 5
guadalupe, campestre B,  
santa isabel 07:30:00 07:32:00 00:02:00 2,0000 07:51:30 00:19:30 19,500
73 35716 409 43 3
molinos, progreso,  
quintas de jardin colonial 07:32:54 07:33:29 00:00:35 0,5833 07:58:24 00:24:55 24,917
74 35717 711 42 4 los naranjos 07:38:22 07:39:46 00:01:24 1,4000 08:23:41 00:43:55 43,917
75 35718 669 41 1 quintas de aragon 07:40:10 07:40:45 00:00:35 0,5833 07:59:15 00:18:30 18,500
76 35719 576 43 2 progreso, san fernando 07:59:45 08:01:26 00:01:41 1,6833 08:14:00 00:12:34 12,567
77 35720 538 44 1 santa monica 08:01:02 08:02:15 00:01:13 1,2167 08:16:02 00:13:47 13,783
78 35722 409 42 1 buenos aires 08:07:12 08:09:30 00:02:18 2,3000 08:18:01 00:08:31 8,517
79 35723 669 42 1 cesar augusto lopez 08:12:45 08:14:10 00:01:25 1,4167 08:36:29 00:22:19 22,317
80 35724 593 44 1 molinos 08:14:00 08:15:15 00:01:15 1,2500 08:26:27 00:11:12 11,200
81 35725 576 45 2 guadalupe, santa isabel 08:17:10 08:18:10 00:01:00 1,0000 08:33:29 00:15:19 15,317
82 35800 749 45 1 camprestre B 03:18:40 03:19:43 00:01:03 1,0500 03:35:20 00:15:37 15,617
83 35801 538 44 1 aurora 03:23:10 03:25:10 00:02:00 2,0000 03:42:07 00:16:57 16,950
84 35802 593 43 3
jardin colonial, agua azul, 
 tejares de la loma 03:38:21 03:39:52 00:01:31 1,5167 04:12:55 00:33:03 33,050
85 35803 711 45 1 santa isabel 03:39:25 03:40:00 00:00:35 0,5833 03:49:54 00:09:54 9,900
86 35804 749 44 2 pradera, japon 03:42:47 03:44:00 00:01:13 1,2167 04:23:48 00:39:48 39,800
87 35805 554 41 1 bosques de la acuarela 03:50:30 03:52:25 00:01:55 1,9167 04:14:59 00:22:34 22,567
88 35806 538 41 1 bosques de la acuarela 03:56:35 03:57:50 00:01:15 1,2500 04:23:10 00:25:20 25,333
89 35807 669 44 1 pradera 03:57:25 03:59:10 00:01:45 1,7500 04:15:03 00:15:53 15,883
90 35808 711 41 2 naranjos, santa teresita 04:01:30 04:02:29 00:00:59 0,9833 04:32:00 00:29:31 29,517
91 35809 593 44 3 pradera, sultana, japon 04:14:32 04:16:31 00:01:59 1,9833 04:52:27 00:35:56 35,933
92 35810 554 44 1 aurora baja 04:25:08 04:27:01 00:01:53 1,8833 04:51:33 00:24:32 24,533
93 35811 669 41 3
guadalupe, playa rica, 
 quintas de aragon 04:31:35 04:32:50 00:01:15 1,2500 04:56:18 00:23:28 23,467
94 35812 749 45 1 guadalupe 04:34:52 04:35:51 00:00:59 0,9833 04:40:50 00:04:59 4,983
95 35813 538 44 2 aurora 2 04:39:29 04:41:17 00:01:48 1,8000 05:14:10 00:32:53 32,883
96 35814 711 45 1 campestre D 04:51:02 04:52:27 00:01:25 1,4167 05:12:07 00:19:40 19,667
97 35815 749 42 1 naranjos 04:51:46 04:52:47 00:01:01 1,0167 05:05:00 00:12:13 12,217
98 35816 554 44 1 pradera 05:02:00 05:02:49 00:00:49 0,8167 05:18:22 00:15:33 15,550
99 35817 593 45 2 guadalupe, la graciela 05:04:42 05:06:37 00:01:55 1,9167 05:41:50 00:35:13 35,217
100 35818 669 44 1 guadalupe 05:06:37 05:08:18 00:01:41 1,6833 05:13:00 00:04:42 4,700
101 35819 749 44 2 santa monica, almendros 05:13:46 05:15:21 00:01:35 1,5833 05:40:08 00:24:47 24,783
102 35820 555 42 1 santa teresita 05:16:52 05:20:10 00:03:18 3,3000 05:35:10 00:15:00 15,000
103 35821 511 44 1 valher 05:18:59 05:19:51 00:00:52 0,8667 05:50:50 00:30:59 30,983
104 35822 669 43 1 quintas de jardin colonial 05:26:00 05:27:06 00:01:06 1,1000 05:38:55 00:11:49 11,817
105 35823 538 43 2 girasoles 05:36:07 05:37:49 00:01:42 1,7000 05:59:23 00:21:34 21,567
106 35824 554  1   05:38:07 05:39:14 00:01:07 1,1167 06:00:20 00:21:06 21,100
107 35825 555 44 2
jupiter, parque residencial 
 emaus 05:46:49 05:48:00 00:01:11 1,1833 06:06:43 00:18:43 18,717
108 35826 749 46 2 macarena 05:52:46 05:53:52 00:01:06 1,1000 06:34:00 00:40:08 40,133
109 35827 669 43 3
emaus, girasoles, 
 luis carlos galan 05:58:37 06:01:03 00:02:26 2,4333 06:31:20 00:30:17 30,283
110 35828 593 45 2 santa isabel, campestre A 06:00:28 06:01:30 00:01:02 1,0333 06:20:40 00:19:10 19,167
112 35830 538 45 1 santa isabel 06:08:40 06:09:40 00:01:00 1,0000 06:18:00 00:08:20 8,333
113 35831 554 43 1 jardin colonial 06:12:25 06:13:05 00:00:40 0,6667 06:36:50 00:23:45 23,750
114 35832 555 42 1 buenos aires 06:14:25 06:15:00 00:00:35 0,5833 06:36:50 00:21:50 21,833
115 35833 577 41 2 capilla 06:20:50 06:21:30 00:00:40 0,6667 06:37:20 00:15:50 15,833
116 35834 538 42 4
buenos aires, naranjos, 
 santa teresita 06:25:13 06:26:59 00:01:46 1,7667 06:44:34 00:17:35 17,583
117 35835 593 44 3 santa monica, japon 06:26:30 06:28:45 00:02:15 2,2500 07:04:38 00:35:53 35,883
118 35837 555 42 2 santa teresita, naranjos 06:43:54 06:47:30 00:03:36 3,6000 07:02:20 00:14:50 14,833
119 36603 711 45 2 santa isabel, santa clara 02:48:05 02:49:00 00:00:55 0,9167 03:09:54 00:20:54 20,900
120 36604 576 44 1 cam 02:49:14 02:50:20 00:01:06 1,1000 02:57:03 00:06:43 6,717
121 36605 593 44 3 santa monica, aurora 02:57:36 02:58:42 00:01:06 1,1000 03:21:50 00:23:08 23,133
122 36606 576 44 2 pradera, valher 03:10:27 03:11:35 00:01:08 1,1333 03:46:00 00:34:25 34,417
123 36608 711 44 4
guadalupe, santa monica, 
 milan, pradera 03:17:43 03:19:30 00:01:47 1,7833 03:48:13 00:28:43 28,717
124 36609 756 45 2
villa del campestre, 
 zona industrial 03:30:09 03:30:50 00:00:41 0,6833 03:57:13 00:26:23 26,383
125 36610 538 41 4
bosques, villa del campo,  
buenos aires 03:43:25 03:44:55 00:01:30 1,5000 04:11:53 00:26:58 26,967
126 36611 749 41 1 santa isabel 03:46:40 03:49:12 00:02:32 2,5333 04:13:44 00:24:32 24,533
127 36612 555 43 1 quintas de jardin colonial 03:45:50 03:49:25 00:03:35 3,5833 04:02:13 00:12:48 12,800
128 36614 711 44 2 santa monica 04:07:01 04:07:47 00:00:46 0,7667 05:30:00 01:22:13 82,217
129 36615 756 45 2 guadalupe, santa isabel 04:08:38 04:10:10 00:01:32 1,5333 04:22:17 00:12:07 12,117
130 36616 555 47 1 naranjos 04:11:43 04:12:30 00:00:47 0,7833 04:24:05 00:11:35 11,583
131 36617 538 44 2 pradera, santa lucia 04:20:05 04:22:30 00:02:25 2,4167 04:38:50 00:16:20 16,333
132 36618 749 47 1 buenos aires 04:33:35 04:35:00 00:01:25 1,4167 04:45:00 00:10:00 10,000
133 36619 576 43 2
quintas de jardin colonial,  
molinos 04:42:03 04:43:20 00:01:17 1,2833 05:01:30 00:18:10 18,167
134 36620 756 45 4 macarena, campestres A,B,C 04:47:26 04:48:46 00:01:20 1,3333 05:26:17 00:37:31 37,517
135 36621 555 43 4 villa del pilar, molinos, capilla 04:55:35 04:57:00 00:01:25 1,4167 05:18:00 00:21:00 21,000
136 36622 538 44 2 jardines de milan, la sultana 05:00:03 05:01:59 00:01:56 1,9333 05:30:52 00:28:53 28,883
137 36623 749 41 3
san felix, macarena, 
campestre D 05:03:14 05:04:49 00:01:35 1,5833 05:39:16 00:34:27 34,450
139 36625 554 43 1 molinos 05:13:00 05:14:20 00:01:20 1,3333 05:26:34 00:12:14 12,233
140 36628 711 46 2 santa clara, zona industrial 05:43:45 05:45:15 00:01:30 1,5000 06:19:29 00:34:14 34,233
141 36629 538 43 3
venus, villa de marcos, 
quintas de jardin colonial 05:49:40 05:51:41 00:02:01 2,0167 06:17:24 00:25:43 25,717
142 36630 554 47 4
naranjos, buenos aires, 
 santa teresita 05:54:10 05:55:11 00:01:01 1,0167 06:13:29 00:18:18 18,300
143 36631 756 44 3 almendros, único, la pradera 05:56:57 05:57:25 00:00:28 0,4667 06:31:57 00:34:32 34,533
144 36632 749 43 1 cam 05:58:00 05:58:00 00:00:00 0,0000 06:06:50 00:08:50 8,833
145 36633 555 41 1 san felix 06:00:20 06:01:10 00:00:50 0,8333 06:31:00 00:29:50 29,833
146 36634 576 45 3
cesar augusto lopez, guadalito, 
san fernando 06:06:50 06:07:50 00:01:00 1,0000 06:28:06 00:20:16 20,267
147 36948 557 45 1 inducentro 02:21:10 02:22:30 00:01:20 1,3333 02:27:30 00:05:00 5,000
148 36949 554 44 1 bosques de milan 02:30:55 02:32:38 00:01:43 1,7167 02:46:13 00:13:35 13,583
149 36950 576 46 1 refugio 02:41:58 02:43:55 00:01:57 1,9500 03:13:15 00:29:20 29,333
150 36951 749 44 1 almendros 02:43:09 02:44:45 00:01:36 1,6000 03:06:05 00:21:20 21,333
151 36952 577 45 3 cam A, bahía 02:51:03 02:51:58 00:00:55 0,9167 03:14:00 00:22:02 22,033
152 36953 538 44 1 sta monica 02:55:35 02:58:03 00:02:28 2,4667 03:12:47 00:14:44 14,733
153 36956 555 45 2 guadalupe, quintas de aragon 03:10:04 03:11:25 00:01:21 1,3500 03:25:21 00:13:56 13,933
154 36957 593 43 1 progreso 03:11:09 03:11:35 00:00:26 0,4333 03:21:35 00:10:00 10,000
155 36958 554 45 2 guadalupe, modelo 03:13:37 03:15:10 00:01:33 1,5500 03:32:32 00:17:22 17,367
156 36959 749 44 3 pradera, japon 03:20:15 03:23:10 00:02:55 2,9167 04:03:44 00:40:34 40,567
157 36960 538 45 2 sta isabel 03:25:21 03:27:14 00:01:53 1,8833 03:40:14 00:13:00 13,000
158 36961 576 45 1 carmelita 03:26:35 03:29:10 00:02:35 2,5833 03:39:30 00:10:20 10,333
159 36962 593 45 2 sta isabel 03:39:08 03:40:14 00:01:06 1,1000 03:53:00 00:12:46 12,767
160 36963 554 44 1 pradera 03:42:05 03:43:45 00:01:40 1,6667 03:55:13 00:11:28 11,467
161 36964 576 47 1 sta teresita 03:46:20 03:48:10 00:01:50 1,8333 03:59:10 00:11:00 11,000
162 36965 538 44 3 pradera, la popa 03:50:03 03:51:46 00:01:43 1,7167 04:24:20 00:32:34 32,567
163 36966 593 43 1 quintas de jardin colonial 03:56:00 03:56:47 00:00:47 0,7833 04:11:05 00:14:18 14,300
164 36967 554 41 1 playa rica 03:58:47 03:59:40 00:00:53 0,8833 04:11:40 00:12:00 12,000
165 36968 576 47 1 sta teresita 04:01:37 04:02:44 00:01:07 1,1167 04:20:42 00:17:58 17,967
166 36969 749 44 2 japon, aurora baja 04:06:33 04:08:25 00:01:52 1,8667 04:51:40 00:43:15 43,250
167 36970 593 45 3
guadalupe, sta isabel,  
campestre C 04:16:28 04:18:06 00:01:38 1,6333 04:53:46 00:35:40 35,667
168 36971 576 44 2 japon, pradera 04:32:36 04:33:05 00:00:29 0,4833 05:05:10 00:32:05 32,083
169 36972 538 45 3 Campestre A, cc metropolitano 04:40:16 04:46:55 00:06:39 6,6500 05:13:47 00:26:52 26,867
170 36973 749 42 1 altos del mirador 04:52:30 04:54:06 00:01:36 1,6000 05:07:00 00:12:54 12,900
171 36974 593 44 1 japon 04:56:35 04:57:30 00:00:55 0,9167 05:25:30 00:28:00 28,000
172 36975 554 43 2 girasol, cerro azul 05:04:29 05:07:11 00:02:42 2,7000 05:28:37 00:21:26 21,433
173 36976 576 45 1 sta isabel 05:07:33 05:12:00 00:04:27 4,4500 05:31:25 00:19:25 19,417
174 36977 749 41 1 bosques de la acuarela 05:15:35 05:17:00 00:01:25 1,4167 05:42:17 00:25:17 25,283
175 36978 538 43 3 villa del pilar 05:25:30 05:26:53 00:01:23 1,3833 05:53:05 00:26:12 26,200
176 36979 593 42 2 modelo, mirador 05:26:10 05:27:25 00:01:15 1,2500 05:53:29 00:26:04 26,067
177 36980 554 41 4
bosques de la acuarela,  
bombay 05:37:43 05:39:56 00:02:13 2,2167 06:28:47 00:48:51 48,850
178 36981 576 43 2 progreso, guadalupe 05:43:30 05:45:08 00:01:38 1,6333 05:57:21 00:12:13 12,217
179 36982 749 44 1 pradera 05:48:11 05:49:02 00:00:51 0,8500 06:03:48 00:14:46 14,767
180 36983 538 41 4
bosques de la acuarela, 
 san felix, buenos aires, 
naranjos 05:55:30 05:58:42 00:03:12 3,2000 06:28:23 00:29:41 29,683
181 36984 576 45 1 sta isabel 05:59:50 06:01:30 00:01:40 1,6667 06:14:00 00:12:30 12,500
182 36985 711 44 2 villas de sta monica, milan 06:02:33 06:03:20 00:00:47 0,7833 06:38:17 00:34:57 34,950
183 36986 756 45 1 sta isabel 06:10:59 06:11:50 00:00:51 0,8500 06:22:44 00:10:54 10,900
184 37132 749 44 2 pradera, villa fany 02:55:55 02:58:05 00:02:10 2,167 03:35:32 00:37:27 37,450
185 37133 555 45 2 guadalupe, sta isabel 02:59:49 03:01:49 00:02:00 2,000 03:15:00 00:13:11 13,183
186 37134 577 44 2 el parque, la popa 03:17:44 03:20:03 00:02:19 2,317 03:47:47 00:27:44 27,733
187 37135 576 47 2 buenos aires, bombay 03:18:17 03:19:51 00:01:34 1,567 03:36:33 00:16:42 16,700
188 37136 593 43 1 oficina de planeación 03:19:29 03:19:35 00:00:06 0,100 03:28:20 00:08:45 8,750
189 37137 538 45 2 guadalupe, sta isabel 03:31:42 03:34:17 00:02:35 2,583 03:48:07 00:13:50 13,833
190 37138 555 44 1 japon 03:32:33 03:34:28 00:01:55 1,917 04:01:20 00:26:52 26,867
191 37140 593 47 1 sta teresita 03:42:01 03:43:05 00:01:04 1,067 03:52:24 00:09:19 9,317
192 37141 576 44 2 sta monica, sta isabel 03:54:05 03:55:25 00:01:20 1,333 04:18:55 00:23:30 23,500
193 37142 577 46 1 popa 04:01:40 04:03:06 00:01:26 1,433 04:30:30 00:27:24 27,400
194 37143 538 46 1 badea 04:13:40 04:15:25 00:01:45 1,750 04:37:22 00:21:57 21,950
195 37144 593 44 2 pradera 04:15:08 04:16:09 00:01:01 1,017 04:33:31 00:17:22 17,367
196 37145 555 44 1 pradera 04:24:43 04:27:36 00:02:53 2,883 04:47:50 00:20:14 20,233
197 37148 593 41 3
guadalupe, villa campestre,  
playa rica 04:54:00 04:54:45 00:00:45 0,750 05:10:10 00:15:25 15,417
198 37149 538 44 3 sta monica, sultana, la rebaja 04:56:35 04:57:33 00:00:58 0,967 05:21:54 00:24:21 24,350
199 37150 555 45 2 guadalupe, camp d 05:13:43 05:14:59 00:01:16 1,267 05:36:05 00:21:06 21,100
200 37799 593 43 2 sta lucia, quintas 08:26:40 08:28:12 00:01:32 1,533 08:41:53 00:13:41 13,683
201 37800 576 44 2 sta mónica, sultana 08:31:08 08:32:34 00:01:26 1,433 08:57:12 00:24:38 24,633
202 37801 669 45 1 guaduales 08:49:11 08:50:38 00:01:27 1,45 09:10:15 00:19:37 19,617
203 37802 593 46 1 el refugio 08:54:28 08:55:07 00:00:39 0,65 09:11:18 00:16:11 16,183
204 37803 538 44 2 j de milan, aurora baja 09:04:07 09:11:40 00:07:33 7,55 09:40:50 00:29:10 29,167
205 37804 576 41 2
saguan de la villas,  
sta teresita 09:07:17 09:08:53 00:01:36 1,6 09:29:55 00:21:02 21,033
206 37805 669 44 3 sultana, valher 09:15:11 09:18:39 00:03:28 3,467 09:41:20 00:22:41 22,683
207 37806 555 41 3
guadalupe, tejares,  
bombay 09:20:14 09:23:45 00:03:31 3,517 09:50:08 00:26:23 26,383
208 37807 593 44 3
la badea, sultana, 
sta monica 09:25:40 09:29:24 00:03:44 3,733 10:01:48 00:32:24 32,400
209 37809 576 44 5
guadalupe, j de milan, 
popa, pradera 09:49:30 09:52:31 00:03:01 3,017 10:25:53 00:33:22 33,367
210 37810 711 43 4
molinos, villa molinos, 
progreso 09:52:11 09:54:08 00:01:57 1,950 10:26:35 00:32:27 32,450
211 37811 538 44 1 milan 10:00:56 10:03:18 00:02:22 2,367 10:21:46 00:18:28 18,467
212 37812 669 42 2 camilo torres, sta teresita 10:04:50 10:06:31 00:01:41 1,683 10:30:38 00:24:07 24,117
213 37813 555 46 2 campestre d macarena 10:07:00 10:07:49 00:00:49 0,817 10:33:55 00:26:06 26,100
214 37814 593 42 3  10:17:21 10:18:25 00:01:04 1,067 11:07:24 00:48:59 48,983
215 37816 711 44 5
japon, aurora, quintas milan, 
sta mónica, popa 10:34:46 10:36:10 00:01:24 1,400 11:15:00 00:38:50 38,833
216 37817 669 45 3 sta isabel, Guadalupe 10:36:50 10:39:06 00:02:16 2,267 10:57:53 00:18:47 18,783
217 37818 555 41 2 tejares 10:49:29 10:55:37 00:06:08 6,133 11:14:01 00:18:24 18,400
218 37894 576 41 2 romelia, nuevo bosques 09:45:25 09:48:55 00:03:30 3,500 10:12:53 00:23:58 23,967
219 37895 577 42 1 naranjos 09:53:54 09:56:45 00:02:51 2,850 10:12:37 00:15:52 15,867
220 37896 593 45 1 sta isabel,guadalupe 09:58:07 09:59:01 00:00:54 0,900 10:07:23 00:08:22 8,023
221 37897 555 44 2 valher, aurora 10:06:26 10:07:23 00:00:57 0,950 10:29:07 00:21:44 21,733
222 37898 593 41 5
tejares, bosques, cesar aug, 
camilo t 10:09:50 10:11:07 00:01:17 1,283 10:47:12 00:36:05 36,083
223 37899 577 46 2 sta clara, vallarta 10:14:50 10:16:52 00:02:02 2,033 10:54:08 00:37:16 37,267
224 37900 576 41 3 bosques, bombay, naranjos 10:17:45 10:20:18 00:02:33 2,550 10:54:11 00:33:53 33,883
225 37901 711 44 2 sta monica, mirador 10:26:59 10:28:40 00:01:41 1,683 10:56:51 00:28:11 28,183
226 37902 555 43 3 colinas, san fdo 10:31:30 10:32:45 00:01:15 1,250 10:57:28 00:24:43 24,717
227 37903 749 45 2 camp a , bohio 10:40:07 10:42:41 00:02:34 2,567 11:04:20 00:21:39 21,650
228 37904 756 44 1 sultana  10:41:53 10:42:41 00:00:48 0,800 10:59:43 00:17:02 17,033
229 37905 538 45 2 sta isabel 10:46:30 10:48:20 00:01:50 1,833 11:05:38 00:17:18 17,300
230 37906 593 45 2 sta isabel, guadalupe 10:57:04 10:57:40 00:00:36 0,600 11:16:31 00:18:51 18,850
231 37907 577 41 1 san felix 11:08:06 11:09:53 00:01:47 1,783 11:19:32 00:09:39 9,650
232 38185 711 42 4
naranjos, sta teresita,  
divino, capilla 04:09:15 04:12:18 00:03:03 3,050 04:46:17 00:33:59 33,983
233 38187 554 41 1 bosques 04:29:07 04:31:10 00:02:03 2,050 05:06:40 00:35:30 35,500
234 38189 555 44 1 sta monica 04:40:05 04:42:34 00:02:29 2,483 05:06:40 00:24:06 24,100
 Promedio   1,974       1,6402     22,566
 Desviación   1,036       1,0783     10,155




















Hr de  
entrega 
Hr de  
salida 
Hr salida-  
Hr entrega 
Hr salida-  
Hr entrega 






1 62932 692 26 1 clínica los rosales 03:28:00 03:28:16 00:00:16 0,267 03:41:39 00:13:23 13,383
2 62933 564 23 2 Cr 8 cll 21, Cr 3 cll 16 03:44:43 03:45:10 00:00:27 0,450 04:26:51 00:41:41 41,683
3 62934 484 23 3
galan, Cr 7 Cll 36,  
Cr 7 Cll 42 03:49:37 03:50:17 00:00:40 0,667 04:16:43 00:26:26 26,433
4 62935 692   3
Cr 5 Cll 14, Cll 13 Cr 15, 
 Cll 21 Cr 5 03:53:31 03:55:02 00:01:31 1,517 04:38:18 00:43:16 43,267
5 62937 745 26 3
lorena IV, cll 25 Cr 10, 
 Cr 10 cll 22 04:00:03 04:00:08 00:00:05 0,083 04:22:10 00:22:02 22,033
6 62938 451 24 2 Cr 4 cll 25, Cr 6 cll 24 04:03:06 04:03:32 00:00:26 0,433 04:27:57 00:24:25 24,417
7 62939 484 23 1 Cr 10 cll 28 04:21:07 04:21:50 00:00:43 0,717 04:29:53 00:08:03 8,050
8 62940 745 23 4
Cr 10 Cll 24, Cr 7 Cll 27, 
 Cll 22 Cr 9, Cll 25 Cr 9 04:26:24 04:26:31 00:00:07 0,117 04:50:56 00:24:25 24,417
9 62941 564   3
Cll 15 Cr 12, Cll 21 Cr 5,  
Cll 16 Cr 3 04:35:54 04:36:28 00:00:34 0,567 05:16:46 00:40:18 40,300
10 62943 484   1 Cr 7 Cll 18 04:38:53 04:39:10 00:00:17 0,283 04:50:36 00:11:26 11,433
11 62944 692 23 3
Cr 6 Cll 28, Cr 6 cll42,  
Cr 4 Cll 38 04:45:07 04:45:33 00:00:26 0,433 05:16:46 00:31:13 31,217
12 62945 304 23 4
Cr 10 Cll 19,2 Cr 12 Cll 24, 
Cr 9 Cll 23 04:55:28 04:56:55 00:01:27 1,450 05:22:35 00:25:40 25,667
13 62946 661 22 1 mejia robledo, Cr 15 cll 16 04:59:08 04:59:15 00:00:07 0,117 05:09:31 00:10:16 10,267
14 62947 484 26 2 Cr 8 cll 21 y cll 16 05:03:02 05:03:30 00:00:28 0,467 05:24:51 00:21:21 21,350
15 62948 475 23 1 Cr 3 cll 26 05:05:03 05:05:09 00:00:06 0,100 05:21:06 00:15:57 15,950
16 62949 451 26 1 edif banco del comercio 05:07:03 05:07:20 00:00:17 0,283 05:27:39 00:20:19 20,317
17 62950 661   1 centenario 05:12:26 05:12:50 00:00:24 0,400 05:37:14 00:24:24 24,400
18 62951 564 23 1 Cr 6 cll 37 05:21:18 05:21:36 00:00:18 0,300 06:10:49 00:49:13 49,217
19 62952 484 23 2 Cr 6 cll 29, Cr 7 cll 25 05:36:05 05:36:12 00:00:07 0,117 05:49:03 00:12:51 12,850
20 62953 745 21 2 lorena IV, centenario 05:48:15 05:48:26 00:00:11 0,183 06:10:10 00:21:44 21,733
 Promedio   2,05     0,448   24,419
 Desviación   1,05     0,400   11,643
 Varianza   1,10     0,160   135,558
Multidrogas Nº: 11 Fecha: 
11 julio
Nº Nº Rep Cod. 
 Mens 
Ruta Nº de  
Mens 
Características Hr de  
entrega 
Hr de  
salida 
Hr salida-  
Hr entrega 
Hr salida-  
Hr entrega 






1 24547 743 11 1 Cr 11 34-45 09:36:34 09:37:49 00:01:15 1,2500 09:39:46 00:01:57 1,950
2 24548 743 12 1 maraya 09:47:36 09:48:19 00:00:43 0,7167 10:00:06 00:11:47 11,783
3 24549 703 11 2 Av 30 de agosto,  
centro 
09:52:42 09:54:00 00:01:18 1,3000 10:07:13 00:13:13 13,217
4 24550 743 13 1 san nicolas 10:00:54 10:02:09 00:01:15 1,2500 10:13:00 00:10:51 10,850
5 24551 409 22 1 centro 10:23:21 10:24:10 00:00:49 0,8167 10:47:37 00:23:27 23,450
6 24552 703 12 3 maraya 10:23:47 10:26:40 00:02:53 2,8833 10:45:07 00:18:27 18,450
7 24553 743 11 1 Cra 11 Cll 27 10:41:22 10:42:14 00:00:52 0,8667 10:48:49 00:06:35 6,583
8 24554 703 12 1 palacio de justicia 10:46:00 10:48:06 00:02:06 2,1000 10:59:51 00:11:45 11,750
9 24555 409 11 2 san nicolas, centro 10:50:49 10:51:10 00:00:21 0,3500 11:15:07 00:23:57 23,950
10 24556 743 12 1 jardin 10:58:36 11:00:22 00:01:46 1,7667 11:13:17 00:12:55 12,917
11 24557 703 11 2 Cr 11 Cll 38,  
parque industrial 
11:22:13 11:24:01 00:01:48 1,8000 12:10:40 00:46:39 46,650
12 24568 703 11 1 Av 30 de agosto con 41 02:10:42 02:11:52 00:01:10 1,1667 02:18:59 00:07:07 7,117
13 24569 409 11 1 Av 30 de agosto con 32 02:22:21 02:23:03 00:00:42 0,7000 02:30:22 00:07:19 7,317
14 24570 703 12 1 jardin 1 02:25:45 02:26:35 00:00:50 0,8333 02:46:05 00:19:30 19,500
15 24571 482 10 4 3 maraya,  
1 parque industrial 
02:26:53 02:29:07 00:02:14 2,2333 03:32:52 01:03:45 63,750
16 24572 409 11 1 Cr 11 cll 31 02:35:32 02:36:07 00:00:35 0,5833 02:42:46 00:06:39 6,650
17 24573 409 13 1 san nicolas 02:44:44 02:45:20 00:00:36 0,6000 03:00:10 00:14:50 14,833
18 24574 703 10 2 parque industrial,  
maraya 
02:58:24 02:59:05 00:00:41 0,6833 03:31:40 00:32:35 32,583
19 24575 409 10 1 Cll 34 Cr 10 03:14:00 03:14:36 00:00:36 0,6000 03:20:10 00:05:34 5,567
20 24576 409 23 1 Cll 38 Cr 11 03:23:07 03:24:07 00:01:00 1,0000 03:30:59 00:06:52 6,867
21 24577 743 12 3 Av 30 de agosto,  
buenos aires, jardin 
04:01:01 04:03:29 00:02:28 2,4667 04:21:36 00:18:07 18,117
22 24578 703 13 1 san nicolas 04:20:03 04:20:56 00:00:53 0,8833 04:31:07 00:10:11 10,183
23 24579 482 11 1 Cr 9 Cll 33 04:45:09 04:46:28 00:01:19 1,3167 04:51:17 00:04:49 4,817
24 24580 743 12 1 jardin 1 04:51:48 04:53:41 00:01:53 1,8833 05:17:33 00:23:52 23,867
25 24581 482 11 1 venecia 04:59:38 05:00:35 00:00:57 0,9500 05:08:52 00:08:17 8,283
26 24582 482 13 1 niza 1 05:25:05 05:26:00 00:00:55 0,9167 05:35:20 00:09:20 9,333
27 24584 681 12 3 parque industrial,  
2 maraya 
05:31:25 05:35:53 00:04:28 4,4667 06:22:23 00:46:30 46,500
28 24585 743 12 5 los arrayanes 05:37:36 05:39:29 00:01:53 1,8833 05:57:06 00:17:37 17,617
29 24863 743 13 1 brasilia 02:42:37 02:43:18 00:00:41 0,6833 02:51:12 00:07:54 7,900
30 24864 681 12 1 maraya 02:54:46 02:55:52 00:01:06 1,1000 03:03:57 00:08:05 8,083
31 24865 743 11 1 av 30 de agosto 
 seguro social 
03:06:48 03:07:32 00:00:44 0,7333 03:15:54 00:08:22 8,367
32 24866 681 12 1 jardin 03:24:18 03:25:28 00:01:10 1,1667 03:40:43 00:15:15 15,250
33 24867 681 12 4 maraya, parque industrial, 
 2 av 30 de agosto 
03:48:40 03:50:27 00:01:47 1,7833 04:42:30 00:52:03 52,050
34 24868 482 12 2 maraya 04:07:45 04:08:33 00:00:48 0,8000 04:24:30 00:15:57 15,950
35 24869 409 11 1 cra 9 cll 37 04:21:13 04:21:32 00:00:19 0,3167 04:29:30 00:07:58 7,967
36 24871 409 11 1 mayorca 04:40:24 04:41:02 00:00:38 0,6333 04:52:11 00:11:09 11,150
37 24872 681 12 1 jardin 2 04:58:23 05:01:09 00:02:46 2,7667 05:29:48 00:28:39 28,150
38 24873 703 13 1 la elvira 05:14:28 05:16:18 00:01:50 1,8333 05:32:57 00:16:39 16,650
39 24874 409 11 1 los cipreses 05:15:59 05:16:23 00:00:24 0,4000 05:25:30 00:09:07 9,117
40 24875 409 12 2 jardin 1,2 05:57:59 05:59:18 00:01:19 1,3167 06:24:07 00:24:49 24,817
41 24876 681 11 1 av 30 de agosto con 39 06:01:15 06:01:45 00:00:30 0,5000 06:08:45 00:07:00 7,000
42 24878 681 11 1 el porvenir 06:30:53 06:32:11 00:01:18 1,3000 06:38:11 00:06:00 6,000
 Promedio   1,61  1,2762 16,736
 Desviación    1,07  0,823 13,705





Multidrogas Nº: 29            Fecha: Junio 24/2006        





Hr de  
entrega 







Hr de  
regreso 
Hr regreso –  
Hr salida 
Hr regreso – 
 Hr salida 
1 51086 698 19 2 edificio, casa 04:39:59 04:43:37 00:03:38 3,633 04:53:38 00:10:01 10,017
2 51087 408 20 3 3 edificios 04:45:20 04:47:33 00:02:13 2,217 05:10:55 00:23:22 23,367
3 51088 521 18 1 mejia robledo casa 04:52:12 04:52:51 00:00:39 0,650 05:07:09 00:14:18 14,300
4 51089 614 19 2 pinares local y casa 04:52:57 04:54:10 00:01:13 1,217 05:10:00 00:15:50 15,833
5 51090 661 21 1 corosito 05:03:12 05:04:03 00:00:51 0,850 05:15:58 00:11:55 11,083
6 51091 698 19 1 pinares casa 05:07:50 05:09:07 00:01:17 1,283 05:15:26 00:06:19 6,317
7 51092 521 16 2
casa boston, casa conjunto 
cerrado 05:18:15 05:20:49 00:02:34 2,567 06:09:09 00:48:20 48,333
8 51093 614 19 2 2 edificios pinares 05:21:20 05:22:13 00:00:53 0,883 05:29:00 00:06:47 6,783
9 51094 408 19 3
casa venecia baja, hernando 
velez casa, 
 2 edificios pinares 05:34:10 05:34:50 00:00:40 0,667 06:18:11 00:43:21 43,350
10 51095 661 21 1 edificio alpes 05:36:00 05:36:31 00:00:31 0,517 06:02:54 00:26:23 26,383
11 51096 698 19 1 edificio pinares 05:46:36 05:47:16 00:00:40 0,667 05:52:53 00:05:37 5,617
12 51097 614 16 1 belalacazar casa 05:50:56 05:52:53 00:01:57 1,950 06:00:25 00:07:32 7,533
13 51098 698 20 3
berlin, alfonso lopez, edificio 
av circunvalar 05:56:22 06:00:00 00:03:38 3,633 06:23:47 00:23:47 23,783
14 51099 379 19 1 pinares edificio 05:58:29 06:00:40 00:02:11 2,183 06:05:49 00:05:09 5,150
15 51100 614 15 2 boston, alamos 06:02:09 06:04:00 00:01:51 1,850 06:20:10 00:16:10 16,167
16 51101 364 19 1 edificio pinares 06:07:50 06:11:35 00:03:45 3,750 06:16:28 00:04:53 4,883
17 51102 661 21 2 2 edificio pinares 06:08:00 06:10:00 00:02:00 2,000 06:28:40 00:18:40 18,667
18 51103 379 18 2 san luis, alamos 06:18:11 06:19:09 00:00:58 0,967 06:49:19 00:30:10 30,167
19 51105 521 19 1 edificio pinares 06:27:54 06:29:40 00:01:46 1,767 06:38:00 00:08:20 8,333
20 51106 364 21 3 berlin, 3 casas 06:30:15 06:30:55 00:00:40 0,667 07:06:00 00:35:05 35,083
21 51107 408 15 4
boston, alamos, san luis cc, 
terminal edificio 06:34:12 06:37:04 00:02:52 2,867 07:11:10 00:34:06 34,100
22 51353 478 18 4
poblado, boston, alamos socil 
y edificio 03:14:17 03:15:14 00:00:57 0,950 03:41:09 00:25:55 25,917
23 51354 614 19 1 edificio pinares 03:22:00 03:23:09 00:01:09 1,150 03:34:36 00:11:27 11,450
24 51355 698 18 4 gaviotas, 2 alamos, boston 03:42:34 03:45:06 00:02:32 2,533 04:23:21 00:38:15 38,250
25 51356 614 16 1 la unidad 03:46:20 03:46:49 00:00:29 0,483 03:53:34 00:06:45 6,750
26 51357 478 21 1 av circunvalar telesat 04:13:04 04:15:58 00:02:54 2,900 04:24:27 00:08:29 8,483
27 51358 658 16 2 san luis, verona II 04:23:59 04:26:34 00:02:35 2,583 04:43:34 00:17:00 17,000
28 51359 698 20 2 alpes, la represa 04:29:42 04:33:34 00:03:52 3,867 05:04:47 00:31:13 31,217
29 51360 478 18 2 alamos, pinares 04:32:37 04:33:36 00:00:59 0,983 04:46:23 00:12:47 12,783
30 51361 658 15 1 boston 04:50:20 04:51:27 00:01:07 1,117 05:02:00 00:10:33 10,550
31 51362 478 20 1 kenedy 04:51:07 04:51:57 00:00:50 0,833 05:10:30 00:18:33 18,550
32 51363 364 19 3 pinares 3 05:15:44 05:16:05 00:00:21 0,350 05:44:07 00:28:02 28,033
33 51364 658 20 4 la unidad, venecia, alamos 05:27:09 05:30:22 00:03:13 3,217 06:02:20 00:31:58 31,967
34 51365 698 20 3 pinares, alpes, av circunvalar 05:30:40 05:33:39 00:02:59 2,983 06:07:21 00:33:42 33,700
35 51366 379 19 2 pinares 2 05:32:20 05:33:30 00:01:10 1,167 05:52:15 00:18:45 18,750
36 51367 478 15 2 venecia, alamos 05:35:30 05:36:37 00:01:07 1,117 05:56:55 00:20:18 20,300
37 51369 521 15 1 centenario 05:53:21 05:56:04 00:02:43 2,717 06:04:39 00:08:35 8,583
38 51372 478 18 2 pinares, alamos 06:10:44 06:11:34 00:00:50 0,833 06:20:52 00:09:18 9,300
39 52261 478 16 2 ciudad jardin, san luis 02:47:12 02:49:10 00:01:58 1,967 03:03:41 00:14:31 14,517
40 52262 364 20 4 invico, corocito, kenedy 02:52:51 02:54:44 00:01:53 1,883 03:20:12 00:25:28 25,467
41 52263 379 19 2
Av juan B gutierrez,  
av circunvalar 03:06:50 03:08:18 00:01:28 1,467 03:21:00 00:12:42 12,700
42 52264 521 21 3
pimpollo, frente al colombo,  
av circunvalar 03:33:11 03:34:30 00:01:19 1,317 04:00:21 00:25:51 25,850
43 52265 661 18 1 pinares 03:33:30 03:34:38 00:01:08 1,133 03:40:11 00:05:33 5,550
44 52266 661 19 2 pinares 03:52:15 03:52:58 00:00:43 0,717 04:00:47 00:07:49 7,817
45 52267 379 19 1 pinares 03:59:25 04:00:25 00:01:00 1,000 04:07:00 00:06:35 6,583
46 52268 408 18 1 ciudad jardin 03:59:54 04:00:58 00:01:04 1,067 04:15:36 00:14:38 14,633
47 52269 614 19 2 av santander, pinares 04:14:55 04:15:48 00:00:53 0,883 04:28:52 00:13:04 13,067
48 52270 521 21 2 alpes, villavicencio 04:18:45 04:20:31 00:01:46 1,767 04:35:04 00:14:33 14,550
49 52271 661 16 1 gaviotas 04:27:53 04:30:12 00:02:19 2,317 04:40:58 00:10:46 10,767
50 52272 379 21 4 kenedy, alpes, por pepe ganga 04:42:26 04:44:12 00:01:46 1,767 05:27:27 00:43:15 43,250
51 52273 408 16 1 san luis 04:44:12 04:46:26 00:02:14 2,233 05:12:12 00:25:46 25,767
52 52274 614 21 1 alpes 05:04:38 05:06:20 00:01:42 1,700 05:15:11 00:08:51 8,850
53 52275 521 21 3 alpes, av circunvalar, pinares 05:14:40 05:17:15 00:02:35 2,583 05:31:33 00:14:18 14,300
54 52276 661 14 2 venecia baja, ciudad jardin 05:23:07 05:24:21 00:01:14 1,233 05:57:22 00:33:01 33,017
55 52277 408 20 4
berlin, pinares, av circunvalar, 
 arboleda del rio 05:30:22 05:32:01 00:01:39 1,650 06:12:48 00:40:47 40,783
56 52278 614 19 3 pinares, alfonso lopez 05:37:29 05:38:45 00:01:16 1,267 06:04:06 00:25:21 25,350
57 52279 379 19 4 pinares, av circunvalar 05:44:39 05:46:33 00:01:54 1,900 06:00:11 00:13:38 13,633
58 52281 661 21 1 el greco 06:01:32 06:02:03 00:00:31 0,517 06:18:43 00:16:40 16,667
59 52282 658 18 3 alamos 06:06:58 06:09:43 00:02:45 2,750 06:25:35 00:15:52 15,867
60 52366 698 20 5
alpes, berlin, av circunvalar,  
av ferrocarril 05:25:40 05:28:40 00:03:00 3,000 06:06:19 00:37:39 37,650
61 52367 408 18 3 2 alamos, mejia robledo 05:34:45 05:38:40 00:03:55 3,917 06:15:19 00:36:39 36,650
62 52368 478 21 5
villa del pinar, popular modelo, 
corocito, av circunvalar, 
pinares 05:42:21 05:45:00 00:02:39 2,650 06:09:25 00:24:25 24,417
63 52369 658 17 2 poblado, alamos 05:48:07 05:51:32 00:03:25 3,417 06:24:01 00:32:29 32,483
64 52370 614 19 2 alpes, pinares 06:03:41 06:05:30 00:01:49 1,817 06:20:32 00:15:02 15,033
65 52371 521 17 2 ciudad pereira, alamos 06:12:16 06:15:19 00:03:03 3,050 06:55:44 00:40:25 40,417
66 52372 661 18 2 terminal, venecia baja 06:17:29 06:19:20 00:01:51 1,850 06:40:41 00:21:21 21,350
67 52373 698 17 4 mejia robledo, san luis, tulcan 06:26:13 06:29:12 00:02:59 2,983 06:58:22 00:29:10 29,167
68 52374 478 19 3 3 pinares 06:29:43 06:30:49 00:01:06 1,100 06:46:16 00:15:27 15,450
69 52375 408 17 2 2 alamos 06:30:13 06:32:49 00:02:36 2,600 06:46:29 00:13:40 13,667
70 52376 614 20 2 av ferrocarril, chico 06:38:00 06:39:10 00:01:10 1,167 07:01:58 00:22:48 22,800
71 52377 658 15 4
boston, arboleda del rio, 
alamos 06:45:49 06:47:15 00:01:26 1,433 07:12:36 00:25:21 25,350
72 52378 364 18 4 2 alamos, 2 terminal 06:54:29 06:57:10 00:02:41 2,683 07:25:00 00:27:50 27,833
73 52379 661 19 2 2 pinares 06:52:30 06:54:38 00:02:08 2,133 07:01:58 00:07:20 7,333
74 52380 478 20 4 kenedy, pinares, berlin, invico 06:59:37 07:06:54 00:07:17 7,283 07:38:20 00:31:26 31,433
75 52381 408 21 1 av circunvalar 07:08:21 07:09:13 00:00:52 0,867 07:33:05 00:23:52 23,867
76 52382 521 17 1 via armenia 07:10:35 07:16:03 00:05:28 5,467 07:46:06 00:30:03 30,050
77 52383 698 18 3 ciudad jardin 07:24:03 07:27:59 00:03:56 3,933 07:48:07 00:20:08 20,133
78 52384 661 18 4 4 alamos 07:27:25 07:29:54 00:02:29 2,483 07:53:07 00:23:13 23,217
79 52384 698 18 1 ciudad jardin 07:30:34 07:31:00 00:00:26 0,433 07:57:46 00:26:46 26,767
80 52385 614 20 3 san gregorio, av circunvalar 07:52:27 07:53:24 00:00:57 0,950 08:06:13 00:12:49 12,817
81 52386 658 21 3 1 invico, 2 pinares 07:35:18 07:37:13 00:01:55 1,917 07:58:25 00:30:45 30,750
82 52387 364 18 4 2 alamos, 2 gaviotas 07:39:11 07:44:48 00:05:37 5,617 08:07:58 00:26:25 26,417
83 52389 478 18 4
2 alamos, san luis, villa 
colombia 07:48:36 07:51:02 00:02:26 2,433 08:11:13 00:19:42 19,700
84 52390 521 16 1 san luis 07:55:19 07:56:05 00:00:46 0,767 08:10:44 00:20:16 20,267
85 52391 661 19 1 alamos 07:59:22 08:00:06 00:00:44 0,733 08:16:21 00:24:28 24,467
86 52392 614 19 3 alpes, pinares 08:07:47 08:09:00 00:01:13 1,217 08:24:34 00:21:34 21,567
87 52393 698 19 1 pinares 08:09:17 08:10:55 00:01:38 1,633 08:30:34 00:19:02 19,033
88 52394 658 18 2 alamos, ciudad jardin 08:12:08 08:14:33 00:02:25 2,417 08:29:57 00:38:19 38,31666667
89 52395 364 19 3 pinares, av circunvalar, berlin 08:19:23 08:22:10 00:02:47 2,783 08:52:52 00:25:41 25,683
90 52396 521 19 2 verona, terminal 08:22:36 08:24:13 00:01:37 1,617 08:47:51 00:32:26 32,433
91 52397 661 19 2 pinares, kenedy 08:31:37 08:34:01 00:02:24 2,400 08:56:39 00:22:08 22,133
92 52398 614 21 2 lorena, san luis 08:36:10 08:38:52 00:02:42 2,700 08:56:09 00:17:17 17,283
 Promedio   2,27    1,969   20,997
 Desviación   1,13     1,210   10,458







Anexo 9: CUANTIFICACIÓN DE MEJORAS TIEMPOS INTERNOS. 
 
Multidrogas Nº 02 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO  0,054 1,056 0,790 4,869 0,849 7,682 
DESVIACION 0,167 0,672 0,542 6,726 0,542 6,996 
VARIANZA 0,028 0,451 0,293 45,238 0,294 48,947 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,26 1,01 1,22 5,38 0,51 8,39 
DESVIACION 0,64 0,91 1,06 5,07 0,30 5,25 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,2087 -0,0426 0,4335 0,5119 -0,3383 0,7087 
DESVIACION 0,4715 0,2396 0,5178 -1,6557 -0,2411 -1,7469 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO -385,8985 4,0302 -54,8771 -10,5136 39,8721 -9,2256 
DESVIACION -282,0431 -35,6727 -95,6178 24,6168 44,4481 24,9692 













Multidrogas Nº 04 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO  0,105 1,161 1,377 5,845 1,244 9,731 
DESVIACION 0,245 1,341 2,200 6,274 0,669 6,223 
VARIANZA 0,060 1,797 4,839 39,369 0,447 38,721 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,254 1,329 2,166 2,981 0,761 7,491 
DESVIACION 0,465 1,522 2,176 3,097 0,691 3,712 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,150 0,168 0,789 -2,864 -0,483 -2,240 
DESVIACION 0,220 0,182 -0,024 -3,178 0,022 -2,511 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO -143,1300 -14,4345 -57,2825 48,9940 38,8051 23,0182 
DESVIACION -89,8152 -13,5477 1,0831 50,6447 -3,3625 40,3494 















Multidrogas Nº 10 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO  0,271 1,495 2,088 1,673 0,728 6,254 
DESVIACION 0,512 1,958 3,458 3,755 0,556 6,276 
VARIANZA 0,262 3,833 11,958 14,098 0,309 39,392 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 1,248 1,291 1,891 2,458 0,399 7,288 
DESVIACION 1,386 1,316 2,296 5,707 0,233 6,724 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,977 -0,203 -0,196 0,785 -0,328 1,034 
DESVIACION 0,875 -0,642 -1,162 1,952 -0,323 0,448 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO -360,637 -85,395 9,410 -46,890 45,113 -16,526 
DESVIACION -170,819 32,776 33,603 -51,999 58,034 -7,138 















Multidrogas Nº 11 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO  0,054 1,056 0,790 4,869 0,849 7,682 
DESVIACION 0,167 0,672 0,542 6,726 0,542 6,996 
VARIANZA 0,028 0,451 0,293 45,238 0,294 48,947 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,086 0,904 1,060 3,616 0,474 6,140 
DESVIACION 0,205 0,761 1,000 3,608 0,264 3,482 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,032 -0,152 0,270 -1,253 -0,374 -1,542 
DESVIACION 0,037 0,089 0,459 -3,117 -0,279 -3,514 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO -58,7329 14,4022 -34,1772 25,7360 44,1183 20,0755 
DESVIACION -22,4212 -13,2642 -84,7403 46,3503 51,3873 50,2332 















Multidrogas Nº 29 
 
Tiempos antes de la implementación el método de trabajo. 
 
  t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO  0,987 2,012 1,785 4,231 0,763 9,765 
DESVIACION 1,267 1,982 2,372 4,581 0,644 6,155 
VARIANZA 1,605 3,927 5,628 20,982 0,415 37,881 
 
Tiempos después de la implementación del método de trabajo. 
 
 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 0,544 1,037 2,433 3,103 0,590 7,708 
DESVIACION 0,894 0,788 3,075 3,612 0,385 3,944 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO -0,442 -0,974 0,647 -1,127 -0,173 -2,057 
DESVIACION -0,373 -1,194 0,703 -0,969 -0,258 -2,211 




 t1 t2 t3 t4 t5 subtotal 
PROMEDIO 44,8192 48,4309 -36,2593 26,6488 22,6135 21,0616 
DESVIACION 29,4620 60,2373 -29,6174 21,1549 40,1428 35,9248 















Anexo 10: REDISTRIBUCION DE RUTAS DE ENTREGA. 
 




2500 LOTES 00703 









ALTOS DE BELMONTE 00405 
ALTOS DE CORALES 00504 
ALTOS DE CORALES 00504 
ALTOS DE LOS SAUCES 00803 
ALTOS DE PANORAMA 00802 
ALTOS DE TANAMBI 00906 
ANTONIO JOSÉ SUCRE 00803 





BELLA SARDI 00802 




BRISAS DEL CONSOTA 00901 
C.C CORALINA. 00405 
CAMPIN I, II Y III 00403 
CAMPO ALEGRE  00501 
CARLOS A BENAVIDES 00702 
CATALAN 02801 
CEDRITOS 00905 
CERRO VERDE 00407 
CHEPAPU 00407 
CHORLAVIT 00407 
CINCO DE OCTUBRE 00702 
CIUDADELA COMFAMILIAR 00503 
CIUDADELA CONSOTA 00802 
COMUNIDAD EL BOSQUE 00702 
CONQUISTADORES 00501 
COODELMAR I, II, III 00503 
CORAL PLAZA 00405 
COROSALES 00407 
CUBA (CLL 66 - CLL 69) 00602 
CUBA (SERVILUJO ) 00302 
CUCHILLA DE LOS CASTROS  00701 
DORADO  00801 
EL ACUARIO 00702 
EL ANTOJO 00407 
EL CARDAL 00502 
EL DEPARTAMENTO 00702 
EL DESCANSO 00503 
EL EDEN  00501 
EL MILAGRO 00702 
EL OSO  00703 
EL PARAISO 00702 
EL PLUMON 02802 
EL PORVENIR 00803 
EL ROSAL 00901 
ESTADIO 00304 
EVEN-ESER 00702 
GABRIEL TRUJILLO 02801 
GAMA 1,2,3 Y 4 00304 
GAVIRIA TRUJILLO 00702 
GIBRALTAR 00502 
GRAN CAÑON 00407 
GUADALUPE  00803 
GUAYACANES 00502 
HABANA  00702 
HACIENDA I 02804 
HACIENDA II 02803 
HOMECENTER 00903 
INDEPENDIENTES 00702 
JAIBANA  00407 
JAIME PARDO LEAL 00701 
JAIME PRADO LEAL 00701 
JARDINES DE LA VILLA  00305 
JOSÉ DOMINGO ESCOBAR 00702 
JOSÉ HILARIO LOPEZ 02802 
JOSÉ MARÍA CORDOBA  00502 
LA ACUARELA 00803 
LA ALBANIA 00702 
LA BRETANA 00703 
LA CAMPIÑA 00702 
LA DIVISA 00802 
LA FLORESTA 00803 
LA FRANCIA 00702 
LA GLORIETA 02802 
LA GUAMERA 00501 
LA INDEPENDENCIA  00702 
LA ISLA 00502 
LA LIBERTAD 02801 
LA MARIA 00407 
LA NUEVA VILLA  00702 
LA PAZ 00802 
LA PLAYA 00603 
LA PLAYITA 00901 
LAGOS DEL CAMPESTRE 00407 
LAS MERCEDES 00803 
LAURELES 1 00502 
LAURELES 2 00503 
LAURELES 2 00501 
LENINGRADO I 00501 
LENINGRADO II 00501 
LENINGRADO III 00502 
LIBERTADOR I 00703 
LIBERTADOR II 00702 
LOS ALMENDROS DE CUBA 00701 
LOS ARREBOLES 00404 
LOS CISNES 00403 
LOS CORALES 00405 
LOS CRISTALES 00703 
LOS HEROES I Y II 00702 
LOS LAGOS 00407 
LOS PINOS 00802 
LOS PRADOS 00803 
MACONDO 00407 






MIRADOR DE LA 100 00405 
MONTE LIBANO 00701 
MULTIFAMILIARES LA VILLA 00304 
NACEDEROS 02802 
NARANJITO 00802 
NAVARRA (VILLA NAVARRA) 00702 
NOGALES  00802 
NORMANDÍA 00802 




PADRE VALENCIA 00802 
PALMETO 00407 
PANORAMA 1,2 00802 
PAVAS 00407 
PERLA DEL SUR 00501 
PIEDRAS BLANCAS 00407 
PINAR DE BELMONTE 00405 
PINAR DE GAMA 00304 
PLAN CAMILO 00803 
PLAN CARVAJAL 00501 
PORTAL DE BIRMANIA 00503 
PORTAL DE CORALES 00505 
PORTAL DE LAS MERCEDES 00802 
PORTAL DE LOS CEDROS 00905 
QUIMBAYA 00407 
QUIMBAYITA 00407 
QUINTAS DE LOS SAUCES 00803 
QUNTAS DEL CERRO 00407 
RAFAEL URIBE 1 00502 
RAFAEL URIBE 2,3 00503 
RAFAEL URIBE I 00502 
RAFAEL URIBE II Y III 00503 
RESTREPO 00802 
RINCON DE LA VILLA 00304 
RINCON DE LOS ROBLES 00405 
SAMANES 00405 
SAN FELIPE 00802 
SAN FERNANDO MZ (1-5,18) 00303 
SAN FERNANDO MZ (6-17, 19-24) 00603 
SAN JOAQUÍN  00502 
SAN JOSE 00407 
SAN JOSE DEL PALMAR 00407 
SAN LUCAS  00502 
SAN MARCOS 00502 
SANTA FE 00702 
SANTA HELENA 00906 
SAUCES I 00802 
SAUCES II, III, IV 00803 
SIMÓN BOLIVAR 02801 
SIMÓN BOLIVAR 00502 




TORRES DE BELMONTE 00405 
TORRES DE FEGOVE 00305 
TORRES DE SAN MATEO 02804 
UNIÓN CORTES 00801 
VELLO HORIZONTE  00502 
VENDEDORES AMBULANTES 00803 
VILLA ALICIA 02804 
VILLA CAMPESTRE 00407 
VILLA CECILIA 00803 
VILLA CONSOTA (BELLA VISTA) 00802 
VILLA DE CORALES 00405 
VILLA DEL BOSQUE 00803 
VILLA DEL SUR 00701 
VILLA DIEGO 00407 
VILLA ELENA 00802 
VILLA ELISA 00802 
VILLA KENEDY 00702 
VILLA LIGÍA  00702 
VILLA LINA 00803 
VILLA MARÍA 00702 
VILLA OLIMPICA 00304 
VILLA ROCIO 00702 
VILLAS DE MADRID 00405 
VILLAS DEL JARDIN 00905 
VILLAS TOLEDO 00506 
VISTA HERMOSA 00701 
EDIFICIO MIRADOR 00406 






Multidrogas Nº 04 
 
BARRIO RUTA 
1 DE AGOSTO 04703 
ABEDULES 04403 
ACACIAS 04103 
AGUA AZUL 04103 
ALONZO VALENCIA 04403 
ANTIGUA ZONA INDUSTRIAL  04603 
AURORA 04403 
BARRIO MODELO 04203 
BARRO BLANCO 04203 
BELLAVISTA 1,2 04203 
BOSQUES DE LA ACUARELA 1,2,3,4 04103 
BOSQUES DE MILAN 04403 
BUENOS AIRES 04703 
CAMBULOS (la popa) 04403 
CAMBULOS (molinos) 04303 
CAMILO MEJIA DUQUE 04403 
CAMILO TORRES 04202 
CAMPESTRE A,B,C 04503 
CAMPESTRE D 04603 
CARCEL DE MUJERES 04603 
CARLOS ARIEL ESCOBAR 04103 
CASA DE LA CULTURA 04203 
CASAS DE MILAN 04403 
CATALAN 04303 
CERRO AZUL 04203 
CESAR AUGUSTO  04203 
COLEGIO MANUEL ELQUIN PATARROLLO 04203 
COLEGIO SALESIANO 04403 
COLMENARES 04403 
CONJUNTO RESIDENCIAL PRADO VERDE 04403 
COOMNES 04403 
DIAMANTE 04203 
DIANA TURBAY 04403 
DIVINO NIÑO 04202 
EL BOSQUE  04103 
EL CARBONERO 04103 
EL DANUBIO 04403 
EL MARTILLO 04202 
EL MERCURIO 04202 
EL PARAISO 04203 
EL POBLADO 04503 
EL PRADO 04203 
EL PROGRESO  04303 
EL REFUGIO 04603 
EL RESTREPO  04103 
EL ROSAL 04102 
EMAUS 1,2 04203 
ESTACION DE SERVILUJO 04203 




GUADUALES DE MILAN 04404 
GUADUALITO 04303 
GUAYACANES 04103 
HACIENDA LUCERITO 04603 
JAPON 04403 
JARDIN COLONIAL1,2 04304 
JARDINES DE MILAN 04404 
KOSTA AZUL 04603 
LA ALAMEDA 04103 
LA BADEA 04603 
LA BOMBA (terpel) 04203 
LA CAPILLA 04203 
LA ESMERALDA 04103 
LA FLORESTA 04103 
LA GRACIELA  04602 
LA ISABELA 04503 
LA MACARENA 04603 
LA MARIANA  04203 
LA OKARINA 04403 
LA PILARICA 04103 
LA PRADERA 04404 
LA ROMELIA ALTA 04203 
LA SULTANA 04403 
LAS COLINAS 04303 
LAURELES 04103 
LIMONAR 04602 
LOS ALPES 04203 
LOS GUADUALES 04503 
LOS GUAMOS 04103 
LOS LIBERTADORES 04203 
LOS MILAGROS 04103 
LOS NARANJOS 04703 
LOS PINOS 1,2 04103 





MINUTO DE DIOS 04603 
MIRADOR DE LA POPA 04404 
MUEBLES MARULANDA 04203 
NICOLE 04603 
NUEVOS BOSQUES DE LA ACUARELA 04103 
OBRERO 04103 
OLAYA HERRERA 04403 
PABLO SEXTO 04303 
PAÑOS OMNES 04303 
PASADENA 04604 
PLAYA RICA 04102 
PLAZA DEL SOL 04403 
PORTAL DE LOS ALPES 04203 
POSTOBON 04603 
PRIMAVERA 04103 
PUERTO NUEVO 04203 
QUINTAS DE ARAGON 04103 
QUINTAS DE MILAN 1,2 04404 
QUINTAS DEL BOSQUE 04103 
QUINTAS DEL JARDIN COLONIAL 04304 
RESERVAS DE MILAN 04405 
RINCON DE LA ESTACION 04103 
SAN DIEGO 04203 
SAN FELIX 04103 
SAN FERNANDO 04303 
SAN GREGORIO 04403 
SAN JUDAS 04402 
SAN NICOLAS 04503 
SAN RAFAEL  04403 
SANTA CLARA 04503 
SANTA ISABEL 04503 
SANTA LUCIA 04303 
SANTA MONICA 04404 
SANTA TERESITA 04703 
SATURNO 04202 
SIETE DE AGOSTO 04203 
T.C.C. 04603 
TAMARINDO 04103 
TEJARES DE LA LOMA 1,2 04103 
TORREDALES 04303 
TORRES DEL SOL  04603 
UNICO 04403 
URBANIZACION ALTOS DE SANTA MONICA 04403 
URBANIZACION BOMBAY 04103 




VILLA ALEXANDRA 04603 
VILLA ALGUIN 04403 
VILLA CLARA 04403 
VILLA DE LOS MOLINOS 1,2 04303 
VILLA DEL CAMPO 04103 
VILLA DEL PILAR 04303 
VILLA ELENA 04103 
VILLA FANNY 04403 
VILLA HORTENSIA 04103 
VILLA MARIA 04203 
VILLA TURY 04102 
VILLAS DE SANTA MONICA 04403 
ZAGUAN DE LAS VILLAS 04203 
ZONA INDUSTRIAL LA MACARENA 04603 
 
 
Multidrogas Nº 10 
 
BARRIO RUTA 









CASTILLO REAL APTOS 02606
CASTILLOS DEL MURAL APTOS 02305
CENTRO DE PEREIRA 02305
COASMEDAS APTOS 02605
CONSTRUCTORES 02502
CR 9 Y 13 - CLL 21 Y 17 02605
EDIF  ARCO  CONS 04 02404
EDIF  ARDILA  OFIC 401 02605
EDIF  CIMA 02604
EDIF  CORPORAC 02505
EDIF  DON RICARDO OFI 507 02605
EDIF  LA ESMERALDA  CONSULTO 02604
EDIF  LA LOMA OFI 105 HARTON 02404
EDIF  LOTERIA  DEL RISA 02605
EDIF  MIRAVEL 02603
EDIF  MONTREAL 02404
EDIF  OROBI 02405
EDIF  PIKIS 02605
EDIF  SAN JOSE 02606
EDIF  SAN MARCOS 02605
EDIF  SANTA BARBARA 02605
EDIF  TELEFONICA 02606
EDIF  UROZA  AP 202 02404
EDIF ADMINISTRATIVO EL LAGO   P 7 02305
EDIF AIDA 02605
EDIF ALFREDO VALLEJO OF 501 E 02605
EDIF ANDREA AP 301 02305
EDIF ANGELICA AP 302 02405
EDIF ANIBAL MARULAND 02604
EDIF ANTONIO CORREA 02606
EDIF APOSTAR...... 02605
EDIF ARCO..APTO.4-A.. 02404
EDIF ARCOS DEL SULTAN 02606
EDIF ATLAS AP 401 02305
EDIF AVANCE  PEATONAL DE LA 1 02605
EDIF AZUL APTO 401 02605
EDIF BANCAFE 02605
EDIF BANCO DEL COMERCIO 02606
EDIF BANCO DEL COMERCIO APTOS 02606
EDIF BANCO DEL ESTADO APTOS 02606
EDIF BANCO DEL ESTADO APTOS 02606
EDIF BANCO GANADERO 02606
EDIF BANCO POPULAR 02606
EDIF BANCO UNION 02606
EDIF BARANDALES 02405
EDIF BARTON. 02305
EDIF BCO DE CALDAS 02606
EDIF BELVEDERE APTOS 02606
EDIF BELVEDERE APTOS 02606
EDIF BRAULIO  LONDOÑO 02605
EDIF CALLEJA 02404
EDIF CAMARA  D 02305
EDIF CAMPOS P 2 02304
EDIF CAPIRO APTOS 02406
EDIF CENTENARIO AP 103 02304
EDIF CENTRO EJEC. 02606
EDIF CHICOS 02606
EDIF CIRIUX 02605
EDIF CLUB RIALTO 02605







EDIF DEGAR AP 201 02305
EDIF DIANA 02305
EDIF DIARIO DEL OTUN 02603
EDIF DIVINO NINO AP 301 02404
EDIF DON MARCOS 02404
EDIF DON RICARDO OFI 301 02604
EDIF DONA PASTORA 02304
EDIF DOÑA MELBA 02403
EDIF EDUARDO CORREA 02606
EDIF EJECUTIVO 02305
EDIF EL CORAL 02405
EDIF EL CORAL CENTRO 02404
EDIF EL EDEN 02605
EDIF EL TREBOL 02605
EDIF EMPRESARIAL OFIC.10-02 02605
EDIF ESTABAN VALEN,CIA OFC 104 02605
EDIF FURATENA AP 201 02603
EDIF GARIVALDI 02305









EDIF ITAURI  AP 902 02605
EDIF JUAN ANTONIO MEJIA  AP 202 02605
EDIF JUAN MARIA AP 501 02405
EDIF KATAY 02605
EDIF LA CAMPANA APT 504 02305
EDIF LA FE 02505
EDIF LAGUNILLA AP 201 02305
EDIF LISS  AP 201 02405
EDIF MAMPAY AP 605 02605
EDIF MANIRAGUE OF 208 02605
EDIF MARIA GAID 02305
EDIF MONTEVELO  LOCAL 2 02606
EDIF OBELISCO 02605
EDIF ODONTOLOGICO OFI 306 02605
EDIF OLBEGA AP-2B 02403
EDIF OLVEGA 02405
EDIF ORIENTE 02605
EDIF PALACIO GAFAS APTO 30 02303
EDIF PAPELARIA MODERNA 02305
EDIF PARRAGONA 02405
EDIF PASTORA 02605
EDIF PATY AP 501 02305
EDIF PERLA DEL OTUN 02605
EDIF PICASSO AP 1202 02606
EDIF PINDANA 02605
EDIF PRAGA AP 302 02604
EDIF RAGAZA PISO 3 02605
EDIF SAGUAN DE LA QUINTAS 02403
EDIF SAN BERNARDO 02605
EDIF SAN DIEGO APTO 301 02606
EDIF SAN MARCOS PIS 3 02605
EDIF SANTA MARIA 02305
EDIF SANTIAGO LONDONO 02605
EDIF SANTILLANA 02606
EDIF SANTILLANA DEL CARRION 02605
EDIF SEGUROS BOLIVAR 02605
EDIF SIGLO XXI 02305
EDIF STARDUS 02405
EDIF TAYRONA AP 501 02404
EDIF TENERIFE AP 301 02305
EDIF TOBON GIRALDO AP 502 02605
EDIF TOLEDO 02305
EDIF TORCOROMA 02405
EDIF TORRE BOLIVAR 02605
EDIF TORRE MOLINOS 4 PISO 02605














JESUS SALAZAR LONDOÑO 02403






LOS ALMENDROS(CR 4) APTOS 02504








PORTAL DEL CAFÉ APTOS 02406
PRADO 02503
PRIMERO DE FEBRERO 02304






SAN ESTEBAN  02304
SAN JORGE 02404
SAN JUAN 02503
SAN JUAN DE DIOS 02501
SANTA TERESITA 02404
SANTANDER DE OCCIDENTE 02304
SAUSALITO 02505
TARRAGONA APTOS 02405
TRAVESURAS - LA CHURRIA 02201
U. LIBRE 02304
ZEA INVASIÓN.  02401
 
 
Multidrogas Nº 11 
 
BARRIO RUTA 
ALAMOS DE CAFÉ 01002 
ALCAZAR DE MARAYA 01206 
ALTOS DE LA ELVIRA APTOS 01306 
ALTOS DE LLANO GRANDE 01020 
ALTOS DE LOS ANGELES 01001 
ANTONIO RICAUTE 01001 
ARRAYANES APTOS 01304 
BACHUE APTOS 01306 
BAHIA APTOS 01206 
BALCON DE LOS CATURROS 01205 
BALCONES 1,2 01205 
BOSQUES DE CARI 01206 
BRASILIA 01306 
BUENOS AIRES 01103 
CAMINOS DE MARAYA 01205 
CARLOS ENRIQUE SOTO 01001 
CATALUÑA APTOS 01306 
CIUDAD BOQUIA 01003 
CIUDADELA COMFAMILIAR BOQUÍA 01002 
CIUDADELA DEL CAFÉ 01003 
COMFAMILIAR DEL JARDIN 01205 
EDIF  GLORIA 01206 
EDIF  LOS PINOS 01106 
EDIF AGUSTIN CODACI 01106 
EDIF ALCAZAR DE MARAYA 01206 
EDIF ARMONIA 01106 
EDIF BACHUE 01306 
EDIF BAHIA 01206 
EDIF BALCON DE LOS CATURROS  01106 
EDIF BALCONES DE MARAYA  01206 
EDIF CABLE UNION 01106 
EDIF CAOBOS 01106 
EDIF CODEGAR 01105 
EDIF COMFAMILIAR 01206 
EDIF CONCORD  01106 
EDIF CONQUISTADOR* 01106 
EDIF CRISTALES 01106 
EDIF EDILBERTO 01206 
EDIF EFREN VASQUEZ AP 301 01304 
EDIF EL CORTIJO 01206 
EDIF EL NOGAL 01306 
EDIF EL PARQUECITO 01306 
EDIF EL PORTAL MARAYA 01206 
EDIF EL PORVENIR AP 302 01106 
EDIF FEGOVE. 01106 
EDIF FISCALIA 01003 
EDIF GOYA. 01206 
EDIF HACEB 01206 
EDIF HAZPE  01206 
EDIF HORIZONTE 01306 
EDIF LA CABANA  01106 
EDIF LA ELVIRA 01306 
EDIF LAS ANTILLAS 01304 
EDIF LAS GARZAS 01105 
EDIF LIMONAR 01206 
EDIF LOS ANDES 01306 
EDIF LOS CIPRESES 01106 
EDIF LOS FELIPES 01106 
EDIF LOS PINOS 01106 
EDIF MAIPOS 01306 
EDIF MARAYA   01206 
EDIF MASTER GYM APT 01306 
EDIF MAYORCA 01105 
EDIF NAPOLES 01104 
EDIF OCARE 01206 
EDIF OPORTO 01306 
EDIF PALADIN 01006 
EDIF PENUELA 01106 
EDIF POTOSI 01106 
EDIF PUERTA DE VERACRUZ 01106 
EDIF RENOVAMOTOR 01306 
EDIF RINCON DE SAN NICOLAS 01306 
EDIF ROSAMAR  01206 
EDIF SAN JUAN 01206 
EDIF SEGOVER 01106 
EDIF TURIN 01106 
EDIF VERACRUZ 01303 
EDIF VISCAYA 01106 
EDIF YAIMARAL 01106 
EDIFICIO CAOBOS 01306 
EL PARQUECITO APTOS 01306 
EL PORTAL APTOS  01206 
EL RINCON DE LA QUINTAS 01306 
EL TRIUNFO 01002 
FABI II 01306 
Horizontes APTOS 01003 
JARDIN 1,3 01204 
JARDIN 2 01204 
JARDIN DE VELEZ 01206 
JORGE ELIECER GAITAN 01002 
LA 40 01104 
LA ELVIRA 01306 
LAS ANTILLAS CASAS Y APTOS 01304 
LAS GARZAS 01105 
LAS MANGAS 01306 
LAS PALMAS 01002 
LAS PALMAS 01002 
LOS ANDES 01306 
LOS CEDROS 01204 
LOS FELIPES APTOS 01306 
LOS NOGALES 01104 
LOS QUIMBAYAS CASAS 01306 
MALLORCA APTOS 01305 
MARAYA 01206 
MOLINOS (NUEVO MEXICO) 01302 
NIZA 1,2 01305 
NUEVO HORIZONTE 01002 
NUEVO MEXICO 01302 
OPORTO APTOS 01306 
PARQUE INDUSTRIAL 01003 
PAZ VERDE 01002 
PEDREGALES 01003 
PORVENIR 01104 
POTOSI APTOS 01306 
RINCON DE SAN NICOLAS 01304 
SAN ANTONIO 01002 
SAN MARTIN DE LOBA 01301 
SAN NICOLAS 01303 
SANTA ELENA  01002 
SECTOR 30 DE AGOSTO 01106 
SECTOR A 01002 
SECTOR B 01001 
SECTOR C  01001 
SECTOR D 01002 
SECTOR E 01002 
SECTOR F 01002 
TORRES DE ALCANTARA 01305 
TORRES DE FEGOVE APTO 01306 
TURIN 01103 
UNIDAD RECIDENCIAL MARAYA APTOS 01206 
VENECIA 01104 
VILLA DE LOS COMUNALES 01001 
VILLA DEL CAFÉ 01002 
VILLA MERY 01302 
VILLA NOHEMY 01303 
VISCAYA 01106 
 













ALTOS DE CANAAN 1806
ALTOS DE COBADONGA APTOS 1805
ALTOS DE PINARES APTOS 1906
ALTOS DEL OTUN 2003
ALTOS DEL POBLADO 1404
ANTONIO NARIÑO 2003
ARBOLEDA DEL RIO 2004
AUTAMA APTOS 1906
BADAGOZ APTOS 1906
BALCONES DE LA ALAMEDA APTOS 1806
BALCONES DE LOS ALPES APTOS 2106








BELLO HORIZONTE CASAS 2006
BERLIN 2103
BIARRITS CASAS 1806
BOSQUES DE LA SALLE 1605
BOSQUES DEL PINAR APTOS Y CASAS 1906
BOSTON 1603
BUGANVIL APTOS 2106
CABO MARZO APTOS 1906
CACHIPAY 1401
CALATRABA APTOS 1906
CAMINO DE LOS ALAMOS 1806
CANAAN 1806
CAPRI APTO 2106
CASTAÑO ROBLEDO  2003
CASTELLON DE LA PENA APTOS 1906
CASTILLEJOS APTOS 1906
CASTILLO GRANDE APTOS 1906









CIUDAD PEREIRA APTOS 1604
COLINAS DE LA RESERVA 1906
CONDOMINIO CALLEJAS 1806
COROSITO 2103
CURACAVI CASAS C.C. 1906
DIEGO DEL PINAR APTOS 1906
EDIF  CANEY AP 101 1906
EDIF  DIAN LC 5 2103
EDIF  LA  CAROLINA  PORTERIA 1806
EDIF  PALOS  VERDES  102 1806
EDIF ALMENDRALEJO AP 402 1906
EDIF ALTA MIRA 1806
EDIF ALTOS DE LA PLAZUELA A 2106
EDIF AMARRUPA AP 401 2108
EDIF ARCOS DE BORGONA  P 6 1906
EDIF ARREBOLES AP 101 1806
EDIF BANCAFE OF 303 2106
EDIF BARAJAS AP 501 1906
EDIF BARILOCHE AP 4C 1906
EDIF BASTION DE LOS ALPES A 2106
EDIF BAVIERA  AP 102 2106
EDIF BOQUIA AP 7 1806
EDIF BOSQUES DE LA SALLE TRR 2 AP 
101 1605
EDIF BUGANBIL AP 102 2106
EDIF CALATRAVA AP,7 1906
EDIF CAPITO OF 101 2106
EDIF CARAMI  2106
EDIF CASTILLO GRANDE P5 AP 501 2001
EDIF CAT MEDICA P2 2106
EDIF CHIPRE AP 102 2106
EDIF CITARA AP 402 2106
EDIF CLAU PATRIC AP 101 1906
EDIF CRISTALES DEL PINAR AP 1906
EDIF DIEGO AP.501 1906
EDIF DOS CASTILLAS AP 102 1906
EDIF EL PEDRERO 2106
EDIF EL PORTICO AP 101 1806
EDIF EL TIROL 1  1906
EDIF ESTACION TELEFONICA DE 
PEREIRA 2106
EDIF FURATENA AP 201 2106
EDIF GUIPER AP 402 2106
EDIF IBIZA AP 307 2106
EDIF JACARANDA 2106
EDIF JARDINES DE AVILES AP 1906
EDIF JOSBRAN AP 301A 2105
EDIF LA ESTACION PI 2106
EDIF LA MARIAN 2106
EDIF LA RESERVA  AP 703 1906
EDIF LA RIVERA L 6 2106
EDIF LAS CASCADAS AP 102 1906
EDIF LAURA AP 701 2106
EDIF LIVERPOOL AP 501 1906
EDIF LOS CASTILLOS 1906
EDIF LOS QUIMBAYAS LOS ALAMOS 1806
EDIF LOS ROSALES APTOS 1906
EDIF LOS SAMANES APTO 701 1806
EDIF LOS VELEROS AP 401 1906
EDIF MARTINICA  1906
EDIF MAURICIO 2106
EDIF MIRADOR DEL OCASO AP 602 1906
EDIF MIRAMAR  1906
EDIF MIRAVALLE 1806
EDIF MONTE BELLO  2106
EDIF MONTE BLANCO 1906
EDIF MULTIFAMILIARES  AP 503 1604
EDIF PACHE AP 502 2106
EDIF PALOMAR AP 701 1906
EDIF PARQUE CENTRAL AP 401 2106
EDIF PISTA Y MOTOS 2106
EDIF PONTEVEDRA 1806
EDIF PORTON DE LOS ALPES AP 2106
EDIF PUERTA DE ABACANTO CS B 1605
EDIF RESERVA DE LOS ALAMOS BL 1 AP 
4B 1806
EDIF SALAMANCA APT 301 1906
EDIF SAMUEL RIOS AP 203 2106
EDIF SAN ANGEL 1604
EDIF SAN ANGELO AP 301 1806
EDIF SAN JUAN RIO AP.501 1906
EDIF SAN REMO AP 402 1806
EDIF SAN SEBASTIAN 2106
EDIF SANTA MARIA DE BAROJA 1906
EDIF SANTIAGO DE LOS OLIVARES AP 
2B4 1906
EDIF SANTIAGO OLIVARES AP 1A5 1906
EDIF SHAALON APT 302 1605
EDIF STA ISABEL AP 703 1805
EDIF TIROL 3   1906
EDIF TORRES DE MALAGA TRR A 1906
EDIF TORRESILLAS. APTO.4 1806
EDIF TRRS DE MALAGA TRR B AP 501 2106
EDIF URAPANES AP 501 1806
EDIF VILLA DEL ALCAZAR TRRE 1906
EDIF VIRREY AP 202 1806
EDIF YAIMARA 1605
EL BOSQUE  1602
EL GRECO 2106
EL NOGAL APTOS 2106
EL PIZAMO 2003
EL PORTAL DE PINARES 1906
EL PORTICO APTOS 1806
EL QUIJOTE APTOS 1806
EL RINCON DE PINAR CASAS 1906
EL TIROL 1,2,3 APTOS 1906












JARDÍN DE LOS ALPES 2106
JARDIN DE LOS ALPES APTOS 2106
JARDINES DE AVILES APTOS 1906
KARAMI 2106
KENNEDY 2003
LA ABADÍA APTOS 2105
LA ALQUERIA 1806
LA ANGELITA  1805
LA ARBOLEDA  1607
LA AURORA 2005
LA BOHEMIA 1806
LA CASCADA APTOS 1906
LA CEIBA 1806
LA ENSEÑANZA 2004




LA PLAZUELA APTOS 1806
LA PUERTA DE ABACANTO 1806
LA PUPY CASAS 2003
LA REBECA 2106
LA RESERVA APTOS 1906
LA RIVIERA APTOS 2106
LAS COLINAS APTOS 1805







LOS ALPES APTOS 2106
LOS ANDES CASAS 2004
LOS ANGELES 1806
LOS BALCANES APTOS 1906
LOS CAMBULOS 1906
LOS CISNES 1806
LOS LAGUITOS APTOS 1906
LOS ROBLES APTOS 1806
LOS ROSALES 2105
LOS SAMANES APTOS 1806
LOS SAUCES APTOS 1806
LOS URAPANES APTOS 1806
LOS VELEROS APTOS 1906
MALIBU APTOS 1906
MANACOR 2106
MARQUEZ DE LOS ALPES APTOS 2106
MEJIA ROBLEDO 1603
MIRADOR DE LOS ALAMOS 1806
MIRADOR DEL CERRO 1806
MIRADOR DEL OCASO APTOS 2106
MIRADOR DEL PARQUE 2106
MIRAMAR APTOS 2106







PALERMO (CIUDAD)  1404
PALMA DE MALLORCA 2106
PALMAR DE PINARES APTOS 1906
PALOS VERDES APTOS 1906
PANORAMA APTOS 1805
PAZ DEL RIO 2003
PIMIPOLLO 2003
PINAR DEL ESTE CASAS C.C. 1906
PINARES 1906
PINARES DE COMPOSTELA APTOS 1906
PINARES DE LOS ANDES APTOS 1906
PINARES DE SAN MARTIN 1906




PORTAL DE LOS ALAMOS 1806
PORTAL DE LOS ALPES 2106
PRADOS DEL SUR CASAS 1806
PROVIDENCIA 1405
QUIMBAYA APTOS 1806
QUINTA DE PINARES APTOS 1906
QUINTANAR DEL CERRO CASAS C.C 1906
QUISQUEYA APTO 2106
RICAUTE APTOS 1906







SAN JOSE SUR 2105
SAN JUAN DE BORJA APTOS 1806
SAN LUIS 1603
SAN REMO 1604
SAN SEBASTIAN APTO 2005
SAN SEBASTIAN DE LOS ALPES APTOS 2106
SANTA CATALINA APTOS 1505
SANTA CLARA DE MOGUER 1806
SANTA ISABEL APTOS 1906
SANTA MARÍA DE LOS ALPES APTOS 2106
SANTA MARTHA APTOS 2103
SANTANDER 2002
SANTIAGO DE LOS OLIVARES APTOS 1906
SANTORINI APTOS 1806
SECTOR COMFAMILIAR 2006





TORRE DE LOS ALPES 2106
TORRE KALU ( FAVI UTP) 2106
TORRE LA VEGA APTOS 1906
TORREAL APTOS 2106
TORRENTES APTOS 1905
TORRES DE LEON APTOS 1906
TORRES DE MALAGA 2107










VANESSA ALEJANDRA, APTOS 2005
VASCONIA  1505
VEINTE DE JULIO 2004
VENECIA (URBANIZACIÓN) 1405
VERONA I,II,III 1505
VIA ARMENIA KM4 HACIA ATRÁS 1604
VIA ARMENIA KM5 EN ADELANTE 1602
VILLA COLOMBIA 1603
VILLA DEL  PRADO 1403
VILLA DEL PINAR APTOS Y CASAS 1906
VILLA DEL RIO 2002
VILLA DEL SOL 1605




























Md 29: Despues de las 6:00 pm 
 
La unidad 
Veinte de julio 
Brisas del otún 
Pimpollo 
Altos del otún 
San Gregorio 







Anexo 12: TOMA DE TIEMPOS TELEMERCADERISTAS 
 
 
Nº Cod Telem Duración de la llamada Duración de la llamada Nº de líneas cotizadas Nº de líneas efectivas 
1 00317 00:02:52 2,867 5 5
2 00317 00:01:25 1,417 1 1
3 00317 00:01:28 1,467 3 3
4 00317 00:01:10 1,167 1 1
5 00317 00:01:16 1,267 1 0
6 00317 00:02:03 2,050 2 1
7 00317 00:02:03 2,050 3 3
8 00317 00:02:01 2,017 1 1
9 00317 00:01:52 1,867 1 1
10 00317 00:00:45 0,750 1 1
11 00317 00:01:06 1,100 1 1
12 00317 00:01:26 1,433 4 2
13 00317 00:00:55 0,917 1 1
14 00317 00:01:31 1,517 2 2
15 00022 00:00:37 0,617 2 0
16 00022 00:01:07 1,117 1 0
17 00022 00:00:47 0,783 2 0
18 00022 00:01:00 1,000 1 1
19 00022 00:00:41 0,683 1 0
20 00022 00:01:15 1,250 3 0
21 00022 00:00:29 0,483 1 0
22 00022 00:01:24 1,400 1 1
23 00163 00:01:12 1,200 1 0
24 00163 00:02:39 2,650 2 2
25 00163 00:01:43 1,717 3 2
26 00163 00:00:25 0,417 1 1
27 00163 00:01:21 1,350 1 1
28 00163 00:02:45 2,750 4 3
29 00163 00:02:00 2,000 2 2
30 00163 00:01:10 1,167 1 1
31 00163 00:01:16 1,267 1 0
32 00347 00:00:30 0,500 1 0
33 00347 00:00:42 0,700 1 0
34 00347 00:00:46 0,767 1 0
35 00347 00:00:51 0,850 1 0
36 00347 00:00:36 0,600 1 1
37 00347 00:00:57 0,950 1 1
38 00347 00:01:56 1,933 3 2
39 00347 00:00:48 0,800 1 1
40 00347 00:00:34 0,567 1 0
41 00347 00:01:21 1,350 1 0
42 00293 00:03:14 3,233 2 0
43 00293 00:02:59 2,983 3 3
44 00293 00:01:22 1,367 3 0
45 00293 00:00:46 0,767 2 0
46 00293 00:01:48 1,800 3 3
47 00293 00:00:58 0,967 1 1
48 00293 00:02:29 2,483 4 3
49 00293 00:03:54 3,900 5 5
50 00293 00:00:57 0,950 2 2
51 00293 00:01:28 1,467 1 0
52 00363 00:03:02 3,033 3 1
53 00363 00:01:04 1,067 1 1
54 00307 00:01:06 1,483 2 0
55 00307 00:00:52 1,100 2 0
56 00307 00:01:24 0,867 3 0
57 00307 00:01:00 1,400 3 0
58 00307 00:00:48 1,000 1 1
59 00307 00:01:11 0,800 2 0
60 00307 00:01:10 1,183 1 0
61 00307 00:01:25 1,167 3 0
62 00079 00:01:48 1,800 1 1
63 00079 00:01:09 1,150 1 1
64 00079 00:02:08 2,133 1 1
65 00079 00:01:23 1,383 1 0
66 00079 00:02:23 2,383 3 3
67 00079 00:01:43 1,717 5 5
68 00079 00:00:50 0,833 2 0
69 00079 00:01:28 1,467 1 0
70 00079 00:01:46 1,767 1 0
71 00079 00:01:30 1,500 1 1
72 00079 00:04:38 4,633 1 1
73 00079 00:01:36 1,600 2 2
74 00179 00:04:18 4,300 1 1
75 00179 00:01:50 1,833 1 1
76 00179 00:01:48 1,800 2 2
77 00179 00:00:53 0,883 1 1
78 00179 00:03:15 3,250 3 3
79 00179 00:02:00 2,000 1 1
80 00179 00:01:08 1,133 2 0
81 00179 00:01:33 1,550 5 0
82 00179 00:01:52 1,867 3 3
83 00179 00:01:34 1,567 2 1
84 00179 00:01:21 1,350 3 2
85 00179 00:01:56 1,933 2 1
86 00102 00:03:07 3,117 1 1
87 00102 00:01:28 1,467 1 1
88 00102 00:02:44 2,733 4 2
89 00102 00:01:51 1,850 2 2
90 00102 00:02:08 2,133 2 0
91 00102 00:00:47 0,783 2 0
92 00102 00:04:15 4,250 3 3
93 00102 00:01:48 1,800 1 1
94 00102 00:00:55 0,917 1 0
95 00102 00:01:29 1,483 1 1
96 00102 00:01:06 1,100 1 0
97 00102 00:05:52 5,867 2 2
98 00102 00:00:36 0,600 1 0
99 00102 00:02:27 2,450 3 3
100 00327 00:01:17 1,283 2 0
101 00327 00:00:57 0,950 1 1
102 00327 00:01:45 1,750 1 1
103 00327 00:02:00 2,000 3 3
104 00327 00:02:03 2,050 1 1
105 00327 00:03:07 3,117 4 4
106 00327 00:03:26 3,433 4 3
107 00327 00:01:25 1,417 2 2
108 00327 00:00:27 0,450 1 0
109 00327 00:00:58 0,967 1 1
110 00327 00:01:54 1,900 3 2
111 00059 00:00:47 0,783 1 0
112 00059 00:02:24 2,400 1 0
113 00059 00:01:15 1,250 1 1
114 00059 00:01:29 1,483 2 0
115 00059 00:00:21 0,350 1 0
116 00059 00:03:33 3,550 1 0
117 00059 00:01:30 1,500 1 1
118 00059 00:02:03 2,050 2 1
119 00059 00:02:38 2,633 3 3
120 00059 00:01:07 1,117 1 1
121 00059 00:01:13 1,217 1 0
122 00059 00:01:29 1,483 2 0
123 00074 00:01:14 1,233 1 0
124 00074 00:03:44 3,733 4 2
125 00074 00:02:55 2,917 2 1
126 00074 00:02:41 2,683 2 2
127 00074 00:01:54 1,900 3 3
128 00074 00:05:47 5,783 5 4
129 00074 00:01:18 1,300 1 1
130 00074 00:00:28 0,467 1 0
131 00074 00:01:48 1,800 5 0
132 00074 00:06:21 6,350 4 4
133 00074 00:00:45 0,750 1 1
 
 
Media de la duración de las llamadas 1,731
Desviación duración de las llamadas 1,086
Varianza duración de las llamadas 1,179
Nº de llamadas no efectivas 49,000
Proporción de llamadas no efectivas 0,368
Proporción de llamadas efectivas 0,632
Media de líneas cotizadas 1,910
Varianza de líneas cotizadas 1,325
 
